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Management Summary 
Die Firma Sunrise Communications AG hat erkannt, dass für zukünftige Seminare 
eine ökonomische Rentabilität ausgewiesen werden soll. Um in einer sich schnell 
verändernden Branche kompetitiv bleiben zu können, muss zielgerichtet, 
kostenbewusst und messbar ausgebildet werden. 
 
Die Autoren dieser Arbeit wurden beauftragt, eine umfassende 
Wirksamkeitsanalyse eines Gesprächsführungstrainings zu erstellen und die 
geschäftsrelevanten Qualitätskennzahlen und Effizienzkennzahlen 
miteinzubeziehen. 
 
Ziel der vorliegenden Wirksamkeitsanalyse ist es zu untersuchen, ob die 
Transferfaktoren eines Gesprächsführungsseminar massgebend zum 
Geschäftserfolg beitragen können.  
 
Im Rahmen dieser Untersuchung wurde ein Fragebogen entwickelt und zur 
Befragung der Teilnehmenden des Gesprächsführungsseminars eingesetzt. 
Zusätzlich ist eine Datenanalyse der betriebsrelevanten Kennzahlen durchgeführt 
worden. Diese Daten sind der Befragung gegenübergestellt und daraus sind 
Erkenntnisse abgeleitet worden. 
 
Die Ergebnisse dieser Wirksamkeitsanalyse zeigen, dass die Gesprächslaufzeiten 
reduziert werden können, jedoch die Qualitätskennzahlen können nicht gesteigert 
werden. Ausserdem kann durch die Wirksamkeitsanalyse festgestellt werden, dass 
eine Begleitung nach dem Seminar eine grosse Wichtigkeit darstellt, um den 
Transfer erfolgreich zu sichern. 
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1 Einleitung 
1.1 Ausgangslage 
Sunrise Communications AG ist als Telekommunikationsunternehmung im Bereich 
der betrieblichen Aus- und Weiterbildung bedacht, die Kosten und Rentabilität von 
Weiterbildungen zu quantifizieren und auszuweisen. Im Rahmen dieser Arbeit wird 
eine Wirksamkeitsanalyse eines extern eingekauften Gesprächsführungstrainings 
vorgenommen. Die Firma Sunrise hat in diesem Rahmen bei einem externen 
Anbieter für ihre Kundendienstmitarbeitende ein Seminargefäss zur verbesserten 
Gesprächsführung eingekauft. Der externe Anbieter wurde durch ein 
Selektionsverfahren ausgewählt und die Kommunikationssequenzen in 
Zusammenarbeit mit der Sunrise Academy entwickelt. Das Seminar wurde in einem 
Zeitrahmen von acht Monaten durchgeführt. Diese Arbeit beschäftigt sich mit der 
Messung von Verhaltensänderungsfaktoren. Die Untersuchungen sind einerseits 
auf einer von den Teilnehmenden ausgefüllten Umfrage aufgebaut, andererseits auf 
den firmeninternen Qualitätskennzahlen. Die Autoren haben hierfür die 
firmeninternen Kennzahlen Average Handling Time, abgekürzt AHT, und Net 
Promoter Score, abgekürzt NPS, verwendet. Ziel dieser Arbeit ist es, die 
Wirksamkeit des Gesprächsführungstrainings zu untersuchen.  
1.2 Fragestellung 
Die zentrale Fragestellung im Rahmen dieser Arbeit ist: 
 Kann die Wirksamkeit des Kommunikationstrainings bei der Firma Sunrise 
nachgewiesen werden. 
Für diese Wirksamkeitsanalyse sind folgende Fragestellungen 
untersuchungsleitend: 
 Bringt das SHINE Kommunikationstraining einen Erfolg in der 
Gesprächsführung der Mitarbeitenden. Lässt sich dieser durch die 
firmenrelevanten Kennzahlen wirtschaftlich ausweisen?  
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 Was sind unterstützende Faktoren für den Transfererfolg und für die 
Anwendbarkeit der Kommunikationstechniken, welche sich die 
Teilnehmenden im Seminar angeeignet haben. 
1.3 Aufbau der Arbeit 
Die Arbeit beginnt mit der Ausgangslage und der zentralen Fragestellung.  
Im Kapitel 2 wird auf die theoretischen Hintergründe von Weiterbildungen und deren 
Wirkungen eingegangen. Zudem werden die wissenschaftlichen Erkenntnisse zum 
Thema Trainingsevaluation vorgestellt. 
Im Kapitel 3 wird die Struktur der Firma Sunrise Communications AG sowie der 
Geschäftsbereich Operations mit den Departementen Contact Center, Training & 
Developement und Backoffice vorgestellt.  
Danach wird im Kapitel 4 auf das methodische Vorgehen des Untersuchungsfeldes 
eingegangen. Die Autoren beschreiben die Entwicklung des Fragebogens, die 
Durchführung und die Datenanalyse der geschäftsrelevanten Kennzahlen. 
Im Kapitel 5 werden die Ergebnisse dar- und einander gegenübergestellt. 
Im Kapitel 6 gehen die Autoren auf die Diskussion der Ergebnisse und die 
Erkenntnisse ein. 
Im Kapitel 7 werden ein Ausblick und ein Fazit aufgezeigt. Allfällige weitere Schritte 
und Massnahmen werden abgebildet und erläutert. 
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2 Theoretischer Rahmen und wissenschaftsbasierte 
Fundierung 
Im nachfolgenden Kapitel wird auf das Thema betriebliche Weiterbildung 
eingegangen. Es werden theoretische Hintergründe zum Lerntransfer von 
Weiterbildungsmassnahmen angeschaut. Für die Organisationen sind nicht nur die 
Weiterbildungsmassnahmen wichtig, sondern vor allem auch deren gewünschte 
Wirkung auf die angewendeten Zielgruppen. Der finanzielle Aspekt ist für 
Ausbildungseinheiten relevant, um die Kompetenzen der Mitarbeitenden effektiv 
und effizient zu erweitern. Dieses Kapitel beschäftigt sich anschliessend mit der 
Frage, wie ein Lerntransfer in die Praxis stattfinden kann. Weiter wird analysiert, wie 
dieser evaluiert werden kann und was für Faktoren dazu beitragen, dass dieser 
Transfer gefördert oder auch behindert werden kann.  
2.1 Weiterbildung in Organisationen 
2.1.1 Begriffsdefinition 
Der Bereich der organisationalen Weiterbildung ist weitläufig und bedarf noch etwas 
genauerer Betrachtung und Eingrenzung im Rahmen dieser Arbeit.  
Das Bundesamt für Statistik bezeichnet in seinem Bericht zur 
Arbeitgeberunterstützten Weiterbildung (2014) sämtliche vom Unternehmen 
mindestens teilweise finanzierten, geplanten und vorhergesehenen Aktivitäten, 
deren primäres Ziel es ist, die Kenntnisse oder Kompetenzen der Mitarbeitenden zu 
erweitern, als berufliche Weiterbildung. Des Weiteren differenziert es die 
Bildungsmassnahmen nach Formalisierungsgrad. Die Unterscheidung liegt bei: 
 Formaler Bildung: Das Lernen geschieht innerhalb des formalen 
Bildungssystems. So ist zum Beispiel ein Lehrgang an einer 
Fachhochschule eine formale Bildung. 
 Nicht-Formaler Bildung: Das sind strukturierte Bildungsmassnahmen, 
welche im Rahmen der Unternehmung stattfinden, dies kann intern oder 
extern geschehen. Dies kann zum Beispiel ein Seminar sein zu einem 
gewissen Fachthema. 
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 Informeller Bildung: Dies sind zielorientierte Massnahmen, die selbständig 
und ausserhalb eines organisatorischen Rahmens durchgeführt werden. 
Dazu zählt unter anderem das Lernen am Computer. Ein Beispiel ist, die 
Durchführung einer elektronisch abgebildeten Lerneinheit. 
Gemäss Hochholdinger, Rowold und Schaper (2008) besteht bei der betrieblichen 
Weiterbildung das primäre Ziel darin, dass die Mitarbeitenden durch die 
Weiterbildungsmassnahme neue Fertigkeiten und Fähigkeiten erlernen, welche das 
Bewältigen der Arbeitsaufgabe nachhaltig und effektiv unterstützen. Durch 
unterschiedliche Methoden und Verfahren werden Kenntnisse, seien diese 
fachlicher oder fachübergreifender Natur, vermittelt. 
Gemäss Kauffeld (2010) umfassen Weiterbildungsmassnahmen sämtliche 
Massnahmen und Methoden welche dazu dienen, die fachlich-berufliche Ausbildung 
zu vertiefen und zu erweitern. Hervorgehoben wird der Begriff des Trainings, 
welcher etwas eingrenzender ist und somit als Massnahme der betrieblichen 
Weiterbildung angesehen werden kann. Gemäss Goldstein und Ford (2002, zitiert 
nach Kauffeld, 2010) haben Trainings das Ziel, bei den Absolvierenden eine 
verbesserte Leistung in anderer Umgebung, sprich dem Arbeitsalltag, zu erwirken. 
Dies wird herbeigeführt, durch die systematische Aneignung von Einstellungen, 
Fähigkeiten oder Konzepten. 
Trainingsmassnahmen in Betrieben können unterschiedlich eingeordnet und 
differenziert werden. Zum Beispiel anhand ihrer Zielsetzung und nach dem Inhalt, 
oder aber nach dem Zeitpunkt, in dem innerhalb eines Angestelltenverhältnisses 
eine Weiterbildung erfolgt. So kann eine Massnahme zum Beispiel ein Training 
„into-the-Job“ sein, bei welchem neue Mitarbeitende auf ihre zukünftige 
Arbeitsaufgabe vorbereitet werden. Solche Trainings bezeichnet Kauffeld (2010) als 
klassische Trainings. Diese zeichnen sich dadurch aus, dass sie nicht im Rahmen 
der täglichen Arbeitstätigkeit stattfinden. Die Inhalte werden den Mitarbeitenden 
ausserhalb ihres Arbeitsplatzes und der Arbeitsaufgabe vermittelt. So genannte 
Trainingsgefässe „off-the-Job“.  
Eine Unterteilung, welche sich auf die Trainingsinhalte und deren Zielsetzung 
bezieht, ist die der wissensbasierten gegenüber verhaltensbasierten Trainings: 
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Wissensbasierte Trainings 
Bei diesen Trainings geht es darum, den Mitarbeitenden einen Wissensstand, der 
für ihre berufliche Tätigkeit benötigt wird, zu vermitteln. Zentral sind der Erwerb von 
Wissen und die Befähigung dieses im täglichen Arbeitsalltag anzuwenden. 
Ausgegangen wird von den Vorkenntnissen der Teilnehmenden. Ziel der 
Massnahme kann somit das Erlernen neuer Fertigkeiten, aber auch die 
Verbesserung bereits vorhandenen Wissens sein. Kognitiv ausgerichtete 
Trainingsverfahren erweitern den Anspruch an das Training und zielen darauf ab, 
dass die Inhalte innerhalb der Arbeitsaufgabe flexibel auf die Situation angepasst 
werden können. Diese beinhalten das Planen, das Fällen von Entscheidungen bis 
hin zur Reflexion über Handlungsabläufe (Sonntag & Schaper, 2006). Allmendinger 
(2008) geht hier von konstruktivistischen, aufgabenorientierten Trainings aus, 
welche, um diese effektiv zu gestalten, folgende Aspekte beinhalten sollen: 
 Der Fokus sollte auf der Umsetzung und Anwendung des vermittelten 
Wissens gelegt werden. 
 Die Inhalte sollten sich auf konkrete Handlungen und strategisches Wissen 
beziehen. 
 Eine offene und flexible Weiterbildungskultur ist zusätzlich förderlich. 
 
Verhaltensbasierte Trainings 
Untersuchungsgegenstand im Rahmen dieser Arbeit ist ein 
Kommunikationstraining. Diese Trainingsart wird zu den verhaltensbasierten 
Trainings gezählt, welche darauf abzielen, bei den Teilnehmenden eine 
Verhaltensmodifikation sowie eine Persönlichkeitsentwicklung zu erreichen.  
Das Spektrum der in den Trainings behandelten Eigenschaften beinhaltet: 
 Stärken von Persönlichkeitseigenschaften, wie Selbstvertrauen, 
Selbstsicherheit und Konfliktbewältigung 
 Beratungs- und betreuungsorientierte Ansätze, wie Führungsverhalten oder 
Karriereförderung 
 Aufgabenbezogene Ansätze wie das Planungs- oder Problemlöseverhalten 
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Zu verhaltensbasierenden Trainings werden unter anderem 
Kommunikationstrainings gezählt. Bei dieser Art von Trainings beziehen sich die 
Massnahmen auf eine Verhaltensmodifikation mittels realen und aktuellen 
Problemstellungen (Sonntag und Stegmaier, 2006).  
Nach Demmerle, Schmidt und Hess (2008) ist die Kommunikation im betrieblichen 
Kontext eine Herausforderung für die Mitarbeitenden. Sie ist situativ unterschiedlich; 
so zum Beispiel werden in einem Gespräch mit einem Kunden andere 
Kommunikationsschwerpunkte erwartet, als eine Führungsperson sie in einem 
Mitarbeitergespräch setzt. Daher ist es auch wichtig, die Inhalte und die Ziele an die 
Zielgruppe anzupassen. Die Autoren heben allgemeingültige 
Gesprächskompetenzen hervor, welche in Trainings miteinfliessen können: 
 
 Situation angemessen einschätzen, um auf die Erwartung des Gegenübers 
eingehen zu können 
 Daraufhin eigene Ziele zu setzen und aus dem persönlichen Repertoire die 
angemessene Verhaltensweise zu zeigen 
 Verhaltensweisen angemessen und zielgerichtet zum Ausdruck zu bringen 
 
Ebenfalls zu beachten sind bei einem Kommunikationstraining die Erwartungen, 
welche die Organisation an dieses Training hat. Diese sind in der Regel die 
Optimierung der internen Abläufe durch transparente Kommunikation und die 
Herstellung eines gemeinsamen Verständnisses als Basis. Dazu gehören die 
Minimierung von Reibungsverlusten durch Missverständnisse und Konflikte sowie 
durch gelungene Kommunikation eine langfristige Kundenbindung herzustellen oder 
diese zu intensivieren. 
2.1.2 Wirtschaftlicher Aspekt von Weiterbildungsmassnahmen 
Organisationen investieren viel Zeit und Geld in die betriebliche Weiterbildung ihrer 
Mitarbeitenden. So zeigt zum Beispiel eine Studie des Instituts der deutschen 
Wirtschaft auf, dass 2013 die Unternehmen in Deutschland durchschnittlich 1‘132 
Euro pro Mitarbeitende im Bereich der betrieblichen Weiterbildung investiert haben. 
Pro Jahr wurde pro Mitarbeiter und Mitarbeiterin 32.7 Stunden pro Jahr zur 
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Verfügung gestellt. Dies ist eine Zunahme von 3.3 Stunden im Vergleich zu den 
Daten, welche 2010 erhoben wurden. Die leitenden Motive für dieses grosse 
Investment bei den Firmen sind (Seyda & Werner, 2014):   
 Der Ausbau der Kompetenzen der Mitarbeitenden 
 Steigerung der Motivation und Arbeitszufriedenheit 
 Erhöhung der Wertschöpfung  
 Erhöhung des Unternehmenserfolgs 
 Gesteigerte Produktions- und Leistungsfähigkeit  
Das Schweizer Bundesamt für Statistik hat in seiner Publikation zur 
Weiterbildungsunterstützung von Unternehmen in der Schweiz beschrieben, dass 
64 % der befragten Arbeitnehmenden im Jahre 2011 an einer betrieblichen 
Weiterbildung teilnehmen konnten (Bundesamt für Statistik, BFS, 2014). 83 % der 
Unternehmen gaben an, in betriebliche Weiterbildung zu investieren. Die Betriebe 
gaben durchschnittlich im Jahre 2011 auf alle Mitarbeitenden gerechnet 587 CHF 
für Weiterbildungsmassnahmen aus. Für die effektive Teilnahme an einer 
Weiterbildung wurden 1‘376 CHF pro Person ausgegeben (Bundesamt für Statistik, 
BFS, 2014).  
Wenn man diese Zahlen sieht, werfen sie weiterführende Fragen auf. Zum Beispiel 
einerseits nach dem Nutzen andererseits nach dem Erfolg der 
Weiterbildungsmassnahmen. 
Firmen investieren enorm viel in deren Durchführung. Dabei wird selten bis nie 
hinterfragt, ob sich dieses Investment lohnt und die Schulungsmassnahme zum 
Unternehmenserfolg beitragen kann. 
2.2 Trainingsevaluation 
Fasst man die Fakten der vorhergehenden Kapitel zusammen, investieren die 
meisten Unternehmen in betriebliche Weiterbildungsmassnahmen. 
Ressourcentechnisch bedeutet dies viel Zeit und Geld, welche vor allem in 
Trainings der Mitarbeitenden fliessen. Dabei stellt sich unmittelbar die Frage, ob 
sich diese grossen Investitionen auch lohnen. Es stellt sich die Frage, ob die 
Kosten/Nutzen Rechnung aufgeht, so dass die Trainingsmassnahmen profitabel 
sind? Die nachfolgenden Kapitel beschäftigen sich mit diesen Themen und stellen 
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dar, wie Trainings evaluiert werden können. Was leistet einen Beitrag dazu, dass 
ein Praxistransfer stattfinden kann und welche Messmöglichkeiten gibt es, um eine 
Wirkung nachweisen zu können.  
2.2.1 Evaluationsmodelle 
Das bekannteste Modell in der aktuellen Literatur, immer noch eines der 
wichtigsten, ist dasjenige von Kirkpatrick (vgl. Höft, 2006, Braun, 2010, Kauffeld, 
2010). In diesem Modell werden vier Stufen der Evaluation einer 
Trainingsmassnahme beschrieben: 
 Reaktion: Gemessen wird auf dieser ersten Stufe die Zufriedenheit der 
Teilnehmenden mit der Bildungsveranstaltung. Diese wird in der Regel mit 
einem so genannten „Happy Sheet“ – einer Befragung der Teilnehmenden 
direkt nach dem Kurs erhoben.  
 Lernen: Auf der zweiten Stufe werden mit Tests die geschulten Inhalte 
abgefragt. Es wird überprüft, was die Teilnehmenden nach dem Kurs an 
Inhalten behalten haben.  
 Verhalten: Hierbei wird als dritte Stufe erhoben, wie sich das Verhalten nach 
dem Training geändert hat. Fragestellungen sind in dieser 
Evaluierungsphase, ob Veränderungen im Arbeitsverhalten eingetreten sind 
und ob das Gelernte in die Praxis des Arbeitsalltages übertragen werden 
konnte. 
 Resultate: In der vierten Stufe wird schliesslich evaluiert, ob in 
betriebsrelevanten Kennzahlen eine Veränderung sichtbar wird, welche auf 
die Bildungsmassnahme zurückzuführen ist. 
Kirkpatrick und Kirkpatrick (2007) unterstreichen die Wichtigkeit, bei einer 
Trainingsevaluation keine Stufe auszulassen. Es soll vorher genau überlegt werden, 
was für Spezialisten in den Evaluationsthemen innerhalb der Organisation zur 
Unterstützung herbeigezogen werden können. Und zusätzlich, was für zeitliche, 
finanzielle und technologische Ressourcen zur Verfügung stehen. Zudem 
empfehlen sie, das Management mit in die Evaluation einzubinden, so dass von 
dieser Seite her eine vollumfängliche Unterstützung gegeben ist. 
Anhand von einer Untersuchung von Van Buren und Erskine (2002, zitiert nach 
Kauffeld, 2010) welche an das Modell von Kirkpatricks 4-Stufen angelehnt ist, ist zu 
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erkennen, dass vor allem die ersten beiden Stufen evaluiert werden. Die dritte und 
vierte jedoch, die beiden, welche Unternehmungen Informationen über die 
Rentabilität einer Bildungsmassnahme geben können, werden sehr selten evaluiert. 
In der nachfolgenden Abbildung 1 sind die Häufigkeiten der durchgeführten 
Evaluationsphasen dargestellt. 
 
Abbildung 1: Häufigkeit Evaluation nach dem 4-Phasen von Kirkpatrick. 
Eine Erklärung für diese prozentuale Abnahme pro Stufe liefert Kirkpatrick (1996) 
damit, dass die Evaluation von Stufe eins bis vier zunehmend schwieriger, 
aufwändiger, komplizierter und auch kostspieliger wird.  
Philipps und Schirmer (2008) ergänzen das Modell von Kirkpatrick um eine fünfte 
Stufe. Nebst dem Messen der relevanten Geschäftszahlen nach einem Training 
wird in der letzten Stufe der Return on Investment (ROI) gerechnet. Diese Kennzahl 
liefert eine Kosten/Nutzen-Aussage. Die Wirkung des Trainings wird dem Aufwand 
für die Bildungsmassnahme in finanzieller Hinsicht gegenübergestellt.  
2.2.2 Transferfaktoren 
Diese Evaluationsstufen zeigen auf, wie Trainings evaluiert werden können. Was 
damit noch nicht beantwortet wird, ist die Frage nach den Einflussfaktoren, welche 
einen Lerntransfer von einem Training in die Praxis unterstützen. Diese Einflüsse zu 
erheben und zu kennen, geben Unternehmungen wichtige Hinweise, warum ein 
Training erfolgreich war – oder allenfalls auch nicht (Kauffeld, Lorenzo & 
Weisweiler, 2012). 
Einen Einfluss auf den Praxistransfer hat, gemäss Saks und Burke (2012), die 
Evaluation an sich. Sie haben festgestellt, dass auf den Stufen Verhalten und 
Resultate die Häufigkeit der Evaluation einen positiven Einfluss auf den 
Trainingstransfer in die Praxis hat.  
Zufriedenheit: 
78 % 
Lernerfolg:  
32 % 
Transfererfolg: 
9 % 
Unternehmenserfolg: 
7 % 
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Baldwin und Ford (1998, zitiert nach Kauffeld 2010) haben ein Modell entwickelt, in 
welchem sie eine Zusammenstellung von Faktoren vornehmen, welche einen 
Transfer in die Praxis unterstützen und die Abhängigkeiten darstellen. In Abbildung 
2 sind die Bereiche, in welchen die Transferfaktoren wirken, dargestellt. 
 
Abbildung 2: Erfolgsfaktoren von Lerntransfer (in Anlehnung an das Modell von Baldwin und Ford 
(1998, zitiert nach Kauffeld, 2010). 
Die Autoren definieren drei Gruppen von Faktoren, welche Einfluss auf das Lern- 
und Arbeitsumfeld haben: 
 Teilnehmende 
 Training 
 Arbeitsumgebung 
So kommen bei den Teilnehmenden Faktoren wie die Persönlichkeit, die 
Motivation aber auch Fähigkeiten und Fertigkeiten zum Tragen. Bei der Gruppe 
Training wird der Praxistransfer durch die Inhalte und die Methodik beeinflusst. Es 
ist zum Beispiel wichtig, dass die Themen des Trainings mit den Arbeitsaufgaben in 
Verbindung gesetzt werden können. Dass Methoden eingesetzt werden, welche 
praxisnah sind, wie zum Beispiel Rollenspiele. Die Arbeitsumgebung hat einen 
relevanten Einfluss. Dazu zählen die Möglichkeiten zur Umsetzung (zum Beispiel ist 
die nötige Zeit dazu vorhanden) und die Unterstützung durch Drittpersonen, wie 
Vorgesetzte und Teammitglieder. 
Teilnehmende 
Lernfeld    Arbeitsumfeld  Training 
Arbeitsumgebung  
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Seyler, Holton, Bates, Burnett und Carvalho (1998) fanden in ihrer Studie bestätigt, 
dass die Arbeitsumgebung einen Einfluss auf die Motivation zum Transfer hat. Dazu 
zählen sie folgende Faktoren: 
 
 Möglichkeit zur Anwendung 
 Peersupport 
 Sanktionen durch den Vorgesetzen 
 Support durch den Vorgesetzten 
 
Gemäss Diamantidis und Chatzoglou (2014) wird der Praxistransfer durch das 
Design des Trainings unterstützt. Dazu zählen sie zum einen, die Praxisnähe der 
Inhalte, welche im Training behandelt werden. Sind die eingesetzten Beispiele und 
Übungen an die tägliche Arbeit der Teilnehmenden angelehnt, hat dies einen 
positiven Effekt auf die Umsetzbarkeit in die Praxis. Zum anderen wird auch die 
Unterstützung zur Anwendung des Gelernten dazu gezählt. Wird den 
Teilnehmenden von den Lehrpersonen aufgezeigt, wie sie die Inhalte in der Praxis 
anwenden können, trägt dies auch dazu bei, dass diese dann tatsächlich im 
Arbeitsalltag eingesetzt und angewendet werden.  
Zudem stellen die Autoren einen Zusammenhang zwischen einem 
transferunterstützenden Trainingsdesign und der Selbstwirksamkeitserwartung der 
Teilnehmenden fest. Sie treffen die Annahme, dass das Design die 
Selbstwirksamkeitserwartung bei den Teilnehmenden unterstützt und sie somit in 
dem Glauben an sich selber bestärkt werden, die Inhalte auch tatsächlich umsetzen 
zu können. 
Die Transfermotivation hat sich als wichtigster Faktor zur Umsetzung von 
Trainingsinhalten im Arbeitsalltag herausgestellt (Bates, Kauffeld und Holton, 2007, 
zitiert nach Grohmann, Beller und Kauffeld, 2014). Noe, (1986, zitiert nach Grohman 
et al. 2014) definiert den Begriff als den Wunsch der Trainingsteilnehmenden, das 
neu erlernte Wissen oder die neu erlernten Fertigkeiten auch anzuwenden. In einer 
Studie wird ein Zusammenhang der Transfermotivation mit den anderen 
Transferfaktoren aufgezeigt (Grohman et al. 2014). 
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Kauffeld et al. (2012) fassen aufgrund der aktuellen Forschungsergebnisse folgende 
Faktoren zusammen, die einen Praxistransfer unterstützen: 
 
Tabelle 1: Unterstützende Transferfaktoren. 
Transferfaktor Beschrieb  
Trainings- und 
Teilnehmercharakteristika 
Dazu zählen Selbstwirksamkeitsüberzeugung der 
Teilnehmenden an ihre eigenen Fähigkeiten, die 
kognitiven Fähigkeiten, die Motivation und das 
Empfinden, dass das Training einen Nutzen hat.  
Motivation Zeigt auf, mit welcher Intensität, Richtung und 
Ausdauer eine Person ihre Ziele verfolgt. Einfluss hat 
die Motivation vor (Einstellung auf das Training), 
während (Lernmotivation) und nach dem Training 
(Transfermotivation). 
Nutzen des Trainings Empfindung, dass die Trainingsinhalte bei der 
Anwendung in der Praxis eine Unterstützung sind, 
einen Mehrwert bieten und zu den gewünschten 
Ergebnissen führen. 
Übereinstimmung Lern- 
und Anwendungsfeld 
Die Trainingsinhalte sollten möglichst realitätsnah 
sein. Das Verwenden von identischen Elementen ist 
wichtig. Zusätzlich auch die Gelegenheit der 
Transformation des Gelernten in arbeitsnahen 
Situationen, bereits während dem Training, ist 
relevant für den Transfer.  
Transferdesign Die Vorbereitung im Training auf den Transfer in die 
Praxis. Mittels dem Kennenlernen von geeigneten 
Werkzeugen und Fehlervermeidungsstrategien. 
Arbeitsumfeld Einfluss des Arbeitsumfeldes, wie der positive 
Einfluss von anderen Personen.  
Unterstützung 
Vorgesetzte 
Ein Faktor ist die positive Einstellung des 
Vorgesetzten dem Training gegenüber. Ein weiterer, 
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das Miteinbeziehen des Mitarbeitenden bereits im 
Vorfeld der Bildungsmassnahme sowie nach dem 
Training durch Unterstützung, Feedback geben, 
Belohnen. 
 
Unterstützung 
Arbeitskollegen 
Zum einen die direkte Unterstützung durch 
Arbeitskollegen beim Anwenden vom Gelernten sowie 
aber auch die indirekte Unterstützung, indem die 
Teilnehmenden, sehen wie Arbeitskollegen einen 
Praxistransfer durchführen. Dies wirkt motivierend. 
Möglichkeit zum 
Einsetzen der 
Trainingsinhalte 
Vorhandene Ressourcen bei den Mitarbeitenden. Sei 
es die Zeit, die finanzielle Ressource oder die 
richtigen Werkzeuge, welche für einen Transfer 
benötigt werden. Auch die Möglichkeit zur 
Anwendung muss gegeben sein.  
 
2.2.3 Wirksamkeitsanalyse von Trainings 
Lassen sich nach einer Trainingsmassnahme bei den Teilnehmenden 
Veränderungen nachweisen, welche geschäftsrelevant sind, kann das Training per 
Definition als wirksam bezeichnet werden. Kann bei einer Kosten/Nutzen Rechnung 
aufgezeigt werden, dass der Nutzen die Kosten übersteigt, wird dies als 
wirtschaftlich rentabel bezeichnet (Ottmayer, Künzli, Käter und Häfliger, 2010). 
Gemäss den Autoren geschieht dieser Nachweis oft im Rahmen einer 
Zufriedenheitsmessung nach dem Training. Diese Abfrage ist aber, um eine 
Wirksamkeit oder eine Wirtschaftlichkeit aufzuzeigen, ungeeignet, da viele 
Informationen fehlen. Zu einer umfassenden Evaluation gehört ebenfalls das 
Erheben von Informationen zu den organisationalen Rahmenbedingungen und dem 
Einfluss von Transferfaktoren, zu Inputfaktoren (Wird das Richtige von und für die 
richtigen Personen angeboten?) sowie zur Massnahme an sich. Es wird davon 
ausgegangen, dass diese Variablen sich gegenseitig beeinflussen.  
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Ein Instrument um die Wirksamkeit eines Trainings zu messen, ist das 
Massnahmen-Erfolgs-Inventar (MEI). Dieses basiert auf Kirkpatricks 4-Stufen 
Modell der Trainingsevaluation. Mit insgesamt 22 Aussagen zu den vier Stufen wird 
die Zustimmung der Teilnehmenden zum jeweiligen Item gemessen. Folgende 
sieben Skalen werden mit dem Inventar erhoben: 
 
 Zufriedenheit 
 Nützlichkeit 
 Lernen 
 Positive Einstellung 
 Anwendung in der Praxis 
 Kompetenz 
 Organisationale Ergebnisse 
 
Ergänzt werden kann die Befragung mit der Abfrage einer Einschätzung, was für 
Veränderungen zu welchem Grad umgesetzt wurden. Abgesehen von der 
Wirksamkeit des Trainings lassen sich Optimierungsfelder erkennen für 
nachfolgende Weiterbildungsmassnahmen (Kauffeld, 2010). 
Ein weiteres Instrument zur Wirksamkeitsüberprüfung ist das Learning Transfer 
Systems Inventory, beziehungsweise das darauf basierende deutschsprachige 
Instrument das German Learning Transfer Systems Inventory (nachfolgend GLTSI 
genannt). In Form einer Befragung der Trainingsteilnehmenden werden 
Transferfaktoren erhoben. Das Instrument liefert dadurch nicht nur Hinweise auf den 
Trainingserfolg, sondern auch über fördernde und hindernde Faktoren zum 
Praxistransfer. Somit erfahren die Bildungsverantwortlichen konkrete 
Optimierungsfelder und können damit auch vorbeugend für nächste Trainings 
agieren (Kauffeld, 2010).  
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Der Fragebogen beinhaltet 67 Items mit denen 16 transferrelevante Faktoren 
gemessen werden. Erhoben werden Faktoren zu dem Training, den Charakteristika 
zu den Trainingsteilnehmenden und der Arbeitsumgebung. Zudem bezieht sich ein 
Teil des Fragebogens auf eine spezifische Trainingsmassnahme, der andere auf 
allgemeine Trainingserfahrungen. So beinhaltet der GLTSI unter anderem die 
folgenden Skalen:  
 
 Generelle Selbstwirksamkeitsüberzeugung 
 Training-Arbeits-Übereinstimmung 
 Positive Folgen bei Anwendung 
 Persönliche Transferkapazität  
 Transfer-Design 
  
    
16 
 
3 Beschreibung der Organisation 
 
 
Abbildung 3: Organigramm des Geschäftsbereich Operations 
 
Sunrise Communications AG (zukünftig Sunrise genannt) ist eine Firma in der 
Telekommunikationsbranche. Die Firma Sunrise bietet eine vielfältige 
Produktepalette für den schweizerischen Telekommunikationsmarkt an. Sunrise in 
der heutigen Form wurde 2001 mit dem Zusammenschluss von Diax und Sunrise 
gegründet um strategisch gemeinsam Investitionen auf dem Mobilfunkmarkt zu 
tätigen. Die Firma Diax bediente das Feld der mobilen Telekommunikation und die 
Firma Sunrise war im Festnetz und Internetbereich tätig. Durch den 
Zusammenschluss konnte Sunrise als Full Service Dienstleister in den Markt treten. 
Sunrise ist ein Dienstleistungsunternehmen im Bereich Mobilfunk, Festnetz und 
Internet sowie digitales Fernsehen. Die Produktepalette wird ständig erweitert um 
kompetitiv im Markt bestehen zu können. Sunrise offeriert Produkte ausschliesslich 
in der Schweiz. Zurzeit zählt Sunrise rund 3 Millionen Kunden.  
Seit April 2007, nach dem Entscheid des schweizerischen Bundesamtes für 
Kommunikation zur Liberalisierung der Ortszentralen in der Schweiz, konnte 
Sunrise erstmals vollständige Eigenprodukte im Bereich Festnetz und Internet 
Sunrise 
Communications 
AG 
Operations 
Contact Center Backoffice 
Sunrise 
Academy 
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anbieten. Der Hauptsitz ist in Zürich Oerlikon an der Binzmühlestrasse 130. Weitere 
Standorte befinden sich in Prilly, Bern und Genf. Die Firma ist das zweitgrösste 
Telekommunikations-Unternehmen in der Schweiz. Seit Oktober 2012 gehört die 
Firma Sunrise dem belgischen Private Equity Unternehmen CVC Capital Partner. 
Seit Februar 2015 ist Sunrise ein börsenkotiertes Unternehmen. Der Marktauftritt 
erfolgt unter dem Namen Sunrise. Die Firma ist in verschiedene Business Units 
aufgeteilt. Die Geschäftsbereiche sind die Folgenden: Finance, Infrastructure, 
Business, Residential und Operations. Im Rahmen dieser Arbeit wird die Business 
Unit Operations untersucht. Diese ist unterteilt in Departemente (siehe Abbildung 3). 
Diese Arbeit befasst sich mit den Departementen Contact Center, Backoffice und 
Sunrise Academy. Die Sunrise Academy ist eine Learning und Development 
Einheit, welche in dieser Form erst seit Juni 2014 besteht. Nach etlichen 
Reorganisationen ist die Sunrise Academy funktionell so aufgestellt worden, dass 
sämtliche Geschäftsbereiche in- wie auch extern von ihr bedient werden. Die 
Sunrise Academy ist eine Dienstleistungsabteilung, welche sich mit strategischer 
Personalentwicklung in den Bereichen Systemen, Produkten und Softskills 
auseinandersetzt und die entsprechenden Weiterbildungen plant, durchführt und 
evaluiert. Gesamthaft bedient die Sunrise Academy im Geschäftsbereich 
Operations rund 1000 Mitarbeiter. Der interne Kundendienst beläuft sich auf 200 
Mitarbeitende. Bei externen Outsourcing Partner sind 780 Personen im 
Kundendienst für Sunrise tätig. Diejenigen bedienen die Kundenhotlines auf 
Deutsch, Italienisch, Französisch und Englisch. Die Standorte der externen 
Mitarbeitenden sind in Deutschland, in der Türkei, in Österreich und in Rumänien.  
Die Mitarbeitenden, welche im Rahmen dieser Untersuchung befragt und evaluiert 
wurden, sind alle im Geschäftsbereich Operations angesiedelt und arbeiten in der 
Schweiz. Alle arbeiten in den Departementen Backoffice und Contact Center. Die 
Standorte, welche untersucht wurden sind in Zürich und Prilly. Die beiden 
Departemente Backoffice und Contact Center (siehe Abbildung 3) haben die 
Aufgabe, Kundenanliegen mittels Telefonie oder schriftlichen Medien zu bearbeiten.  
Die Arbeitsfelder variieren vom technischen Support, über Rechnungsanliegen, zu 
Produktinfos und dem Führen von Beratungs- und Verkaufsgesprächen. Die 
Mitarbeitenden des Contact Centers bearbeiten eingehende Kundenanrufe. 
Diejenigen im Backoffice Kundanliegen mittels ausgehender Telefonie.  
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Die Mitarbeitenden haben alle eine Basisausbildung absolviert, welche sie befähigt, 
Prozesse einzuhalten, Systeme zu bedienen, Produkte anzubieten und 
Gesprächsführungstechniken anzuwenden. Sämtliche Mitarbeitende der 
Untersuchungsgruppe haben das Gesprächsführungstraining im Jahre 2015 
absolviert.  
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4 Methodisches Vorgehen 
In diesem Kapitel wird dargestellt, mit welchen Methodiken die in dieser Arbeit 
beschriebene Untersuchung durchgeführt wurden. Der Auftrag der Direktion der 
Ausbildungsabteilung Sunrise Academy lautete, das Gesprächsführungstraining zu 
evaluieren. Ziel davon soll sein, Optimierungsmöglichkeiten für zukünftige ähnliche 
Massnahmen aufzuzeigen und die Wirksamkeit des Trainings zu überprüfen. 
Bereits bestehend war eine Zufriedenheitsmessung bei der Trainingsdurchführung 
in Form eines Happy Sheets gleich anschliessend an die Trainingssequenz. 
Zusätzlich wurde eine Wissensabfrage in elektronischer Form einige Tage danach 
durchgeführt. Im Sinne von Kirkpatricks 4-Stufen Evaluation wurde entschieden, im 
Rahmen dieser Arbeit die Stufe 3 das Verhalten mittels einer quantitativen 
Befragung zu erheben sowie auf 4. Stufe der Resultate zu erheben, ob sich die 
relevanten Betriebskennzahlen verbessert haben. 
4.1 Untersuchungsfeld 
Das Untersuchungsfeld ist der Geschäftsbereich Operations der Firma Sunrise und 
deren Mitarbeitende im Contact Center und Backoffice, die am 
Kommunikationstraining Namens Shine Gesprächsführung@Sunrise teilgenommen 
haben. Die Struktur der Firma wurde bereits im vorhergehenden Kapitel erläutert. 
Daher wird hier nun auf das Training eingegangen. 
Anfangs des Jahres 2015 entschied die Direktion, dass ein 
Gesprächsführungstraining für alle Mitarbeitenden mit direktem Kundenkontakt 
extern eingekauft wird. Nach einem Auswahlverfahren wurde ein externer Anbieter 
für den Auftrag, welcher die Entwicklung und die Durchführung der Trainings 
beinhaltete, engagiert. Miteinbezogen wurden in die Entwicklung der 
Trainingsinhalte ausgewählte Schlüsselpersonen aus der internen Linie. In 
mehreren Workshops setze man sich mit dem Thema der Gesprächsführung 
auseinander. Es wurden Inputs zu den Trainingsinhalten eingebracht und der Name 
des Trainings entwickelt. Man entschied sich für den Namen „Shine“. 
Das Trainingsdesign und die Inhalte wurden von der externen Firma in Anlehnung 
an die Resultate der Workshops erstellt. Nach einem ersten Pilottraining wurde 
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nochmals eine Diskussionsrunde mit den Mitgliedern der Sunrise Academy eröffnet 
und die letzten Anpassungen anschliessend implementiert.  
Fakten zu dem Training:  
 Informationsverbreitung vor dem Training:  
o Sunrise Academy informierte zu dem Training in unterschiedlichen 
Direktionsgremien. Diese waren die Direktoren der beiden Bereiche 
Contact Center und Backoffice, die Manager und die Teamleader. 
o Die Trainingseinladung erfolgte einige Tage vor dem Trainingsstart 
via E-Mail durch das Learning Management System (nachfolgend 
LMS genannt). Sie beinhaltete einen Kurzbeschrieb zu der 
Trainingssequenz. 
 Die Trainingsdauer wurde auf zwei Tage von 8 – 17 Uhr angesetzt. 
 Die maximale Teilnehmendenanzahl war 12 Personen pro Seminar. 
 Die Durchführungsdauer der hier untersuchten Trainings beläuft sich von  
April 2015 – Oktober 2015. 
 Durchgeführt wurde das Seminar in den Sprachen: Deutsch und 
Französisch 
 Die Trainingsinhalte waren: 
o Werkzeuge der Kommunikation 
o Vorstellung von fünf Gesprächsphasen 
o Wichtiges Kommunikationsverhalten in der jeweiligen Phase 
o Praxisbeispiele 
o Spiegelung des eigenen Telefonieverhaltens  
 Mit dem Training sollten folgende Zielsetzungen erreicht werden:  
o Senkung der Gesprächsdauer mit den Kunden (AHT) 
o Steigerung der Kundenzufriedenheit (NPS) 
4.2. Quantitative Befragung 
Zur Überprüfung einer Verhaltensänderung und des Einflusses von Transferfaktoren 
wurde ein Fragebogen als Methode ausgewählt. Dieser ist gemäss Philipps und 
Schirmer (2008) geeignet, um Einstellungen und subjektive Meinungen zu erhalten, 
es können damit aber auch Leistungsverbesserungen nach einem Training erhoben 
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werden. Das Ergebnis kann mit dieser Methode auf einer Ordinalskala dargestellt 
werden. Das heisst, es werden Häufigkeiten und die Reihenfolge der Antworten 
ausgewertet (Jonkisz, Moosbrugger & Brandt, 2008). Ein Vorteil des Fragebogens 
ist die Wirtschaftlichkeit. So ist die Dauer, welche das Ausfüllen des Fragebogens 
einnimmt, wesentlich kürzer, als dies zum Beispiel bei Interviews der Fall ist. Zudem 
kann innert kurzer Zeit eine Vielzahl an Personen erreicht werden (vgl. Philipps & 
Schirmer, 2012; Moosbrugger & Kelava, 2012).  
Um der Zielvorgabe gerecht zu werden, ist es wichtig, dass das Verfahren 
standardisiert, messbar und vergleichbar ist. Einzelaussagen zu den zu 
evaluierenden Kriterien können nicht generalisiert werden. Daher war es notwendig, 
eine effiziente Methode zu nutzen, mit welcher mit dem kleinstmöglichen 
Zeitaufwand möglichst viele Absolventen des Shine Gesprächsführungstrainings 
erreicht werden können. 
Ein weiterer Grund für die Methodenwahl ist die Orientierung an den bestehenden 
Studien zu den Themen (vgl. Seyler et al., 1998; Kauffeld, Bates, Holton und Müller, 
2008; Peters, Cossette, Bates, Holton, Hansez & Flaux, 2014) in welchen für die 
Erhebung ebenfalls ein Fragebogen genutzt wurde.  
Die Zielgruppe ist sehr schwer zu erreichen, da sie in einem Schichtbetrieb arbeitet 
und sich an einen fest vordefinierten Zeitplan zu halten hat. Dies lässt wenig 
Spielraum für Flexibilität zu. 
4.2.1 Entwicklung Fragebogen 
Mit dem Fragebogen sollen fördernde und hindernde Transferfaktoren sowie 
allfällige Verhaltensänderungen durch den Praxistransfer erhoben werden. Die von 
der Organisation vorgegebene Zeit zum Beantworten der Befragung durfte 15 
Minuten nicht überschreiten. Dafür wurde im Voraus mit Beispielitems aus dem 
GLTSI getestet, welche Zeiteinheit benötigt wurde, um eine längere Fragestellung 
zu beantworten. Es wurden 18 Sekunden gemessen. In Anbetracht dessen, wurde 
von den Autoren entschieden, dass der Fragebogen nicht mehr als 50 Items haben 
sollte. Gebildet wurden daraufhin 9 Skalen mit insgesamt 49 Items.  
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Um eine erste Einteilung des Forschungsbereichs eingrenzen zu können, wurden in 
Anlehnung des Modells (siehe Seite 10) der Erfolgsfaktoren von Lerntransfer 
(Baldwin & Ford 1998, zitiert nach Kauffeld, 2010) vier Bereiche gebildet: 
 Teilnehmende: Mit diesem Teil werden diejenigen Transferfaktoren 
erhoben, welche auf die Persönlichkeit der Teilnehmenden 
zurückzuführen sind. Zum Beispiel die Transfermotivation und die 
Selbstwirksamkeitserwartung (vgl. Grohmann et al., 2014). 
 Training: Hiermit wird abgefragt, ob das Trainingsdesign für einen 
Praxistransfer förderlich ist. Zum Beispiel, ob die Inhalte auch tatsächlich 
in der Praxis der Teilnehmenden vorkommen und ob die Methoden eine 
Unterstützung im Transfer sind (vgl. Grohmann et al., 2014, Kauffeld, 
2010). 
 Arbeitsumfeld: Damit sind Faktoren gemeint, welche von aussen Einfluss 
auf die Trainingsabsolvierenden nehmen. Dadurch wird ein Lerntransfer 
entweder gefördert oder behindert. Beispielsweise zählt hierzu die 
Unterstützung der Vorgesetzten oder ob die Möglichkeit vorhanden ist, 
das Gelernte überhaupt einzusetzen (vgl. Grossman & Salas, 2011, 
Kauffeld, 2010). 
 Arbeitsfeld: Mit diesen Items wird die effektive Umsetzung der 
Trainingsinhalte in die Praxis erhoben und nach der Anwendung des 
Gelernten gefragt.  
Aufgrund dieser Basis wurden einzelne Items zu den relevanten Transferfaktoren 
ausgearbeitet und zu den Skalen zusammengefasst. 
Inhaltlich bezieht sich der Fragebogen auf die Transferfaktoren, welche in der 
aktuellen Literatur als relevant angesehen werden. Insbesondere hat man sich am 
GLTSI orientiert (vgl. Bates, Kauffeld & Holton, 2007; Kauffeld et al. 2008; Kauffeld, 
2010). 
Ergänzend wurden die demografischen Daten für den Stichprobenbeschrieb 
erhoben. 
Der Aufbau und die Reihenfolge des Fragebogens ist in Tabelle Nummer 2 
dargestellt, die vollständige Befragung ist im Anhang C zu finden. 
    
 
 
Tabelle 2: Skalenübersicht 
Skala Anz. 
Items  
Beschrieb Skala Bereich  Beispielitems 
1.  
Positive Reaktion 
auf das Training 
5 Aussage darüber, ob das Training als positiv, sinnvoll und 
nützlich für die tägliche Arbeit empfunden worden ist.  
Teilnehmende „Ich fand die Trainingsinhalte nützlich“. 
„Das Training hat mir aufgezeigt, wie ich 
meine Arbeit noch besser machen kann“. 
2.  
Anwendung in 
der Praxis 
5 Aussage darüber, ob bei der täglichen Arbeit Inhalte 
umgesetzt worden und Verbesserungen spürbar sind. 
Arbeitsfeld „Ich habe im Training Kenntnisse erworben, 
die ich nun in meiner täglichen Arbeit nutze.“ 
„Meine Arbeit hat sich durch das Training 
verbessert“. 
3. 
Transferdesign 
5 Sagt aus, ob die Trainingsinhalte so gestaltet wurden, dass 
sie einen Transfer unterstützen. In Bezug auf Trainings-
Arbeits-Übereinstimmung, Praxisrelevanz und dem 
Aufzeigen von möglichen Hindernissen bei der Umsetzung. 
Training „Wir haben im Training besprochen, wo 
mögliche Hindernisse bei der Umsetzung der 
Inhalte entstehen und wie ich diese umgehen 
kann“. 
„Wir haben im Training anhand von 
praxisnahen Beispielen geübt.“ 
    
 
 
4.  
Trainee-
Charakteristika 
8 Zeigt den Einfluss der Persönlichkeit der Teilnehmenden 
auf. Dazu gehören die Selbstwirksamkeitserwartung, die 
Einstellung gegenüber Training und Lernen und die 
persönlichen Fähigkeiten. 
Teilnehmende „Die Inhalte des Trainings waren für mich 
leicht verständlich“. 
„Ich traue mir generell zu, dass wenn ich 
etwas in einem Training lerne, ich das in 
meinem Arbeitsalltag einsetzen kann“. 
5. Unterstützung 
durch 
Arbeitskollegen 
5 Aussage darüber, in wie weit der Peer den Transferprozess 
beeinflusst. 
Arbeitsumfeld „Bei mir im Team wird das Training belächelt“. 
„Meine Arbeitskollegen und ich haben nach 
dem Training darüber gesprochen, wie wir die 
Trainingsinhalte für unsere tägliche Arbeit 
nützen können.“  
6. Unterstützung 
durch die 
Vorgesetzten 
5 Gibt Auskunft darüber, inwieweit die Vorgesetzten die 
Trainingsmassnahme unterstützen. Gibt es 
transferförderliche Massnahmen wie Feedback und 
Coaching. 
Arbeitsumfeld „Mein Vorgesetzter unterstützt mich dabei, die 
Trainingsinhalte in meinen Arbeitsalltag zu 
integrieren“. 
„Mein Vorgesetzter hat sich mir gegenüber 
positiv zu dem Training und dessen Inhalte 
geäussert.“ 
7. 
Organisationale 
Voraussetzung 
zur Umsetzung 
5 Zeigt auf, wie das organisationale Umfeld mit dem Training 
umgeht in Bezug auf die Vorbereitung der Teilnehmenden 
auf die Massnahme und der Erwartungshaltung gegenüber 
der Wirkung nach dem Training. 
Arbeitsumfeld „Mir war nicht klar, was ich nach dem Training 
anders machen soll, als vorher.“ 
„Wenn ich die Trainingsinhalte nicht in den 
Arbeitsalltag integriere, wird sich dies auf mich 
negativ auswirken. 
    
 
 
8. Möglichkeiten 
zur Umsetzung 
5 Zeigt auf, ob genügend Ressourcen zur Umsetzung der 
Trainingsinhalte vorhanden sind.  
Arbeitsumfeld „Nach dem Training war ich so von meiner 
täglichen Arbeit eingenommen, dass ich nicht 
dazu gekommen bin, mich mit der Umsetzung 
der Trainingsinhalte zu befassen“. 
„Alle benötigten Ressourcen zu den 
Trainingsinhalten sind verfügbar“.  
9. 
Demografische 
Daten 
8 Abfrage der demografischen Daten für den 
Stichprobenbeschrieb. 
Zudem eine offene Frage um abzudecken, was die 
Teilnehmenden zur besseren Umsetzung der 
Trainingsinhalte noch zusätzlich benötigt hätten. 
 „Wie lange arbeitest du bereits bei Sunrise 
(Jahr / Mt.)?“ 
„Wie alt bist du?“ 
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Mehrheitlich wurden die Aussagen positiv formuliert. Insgesamt neun Aussagen 
sind negativ formuliert. Die negativen Antworten sind für die 
Skalenzusammenfassungen umgekehrt worden. Für die Auswertung der 
Einzelaussagen wurden sie so belassen wie sie sind. 
Die Aussagen sind in Anlehnung an die Richtlinien zur Formulierung von Items von 
Bortz und Döhring (2006) erstellt worden. So wurde darauf geachtet, die Sätze kurz 
und prägnant, aber dennoch qualitativ zu verfassen, Verallgemeinerungen zu 
vermeiden (wie: immer, keiner etc.) und zielgruppengerecht zu formulieren. 
Entsprechend wurde sichergestellt, dass die Items einfach formuliert und schnell zu 
verstehen und erfassen sind.   
Die Autoren empfehlen, mit einer Aufwärmfrage zu beginnen. Daher wurde als erste 
Aussage „Das Training hat mir Spass gemacht“ ausgewählt. Um diese Frage 
beantworten zu können, ist eine kurze Reflexion des Trainings notwendig. Die 
Teilnehmenden werden angehalten, sich in das Training zurückzuversetzen. Dies ist 
eine gute Voraussetzung, um die weiteren Aussagen möglichst authentisch 
beantworten zu können. 
Als Abschlussfrage wurde die offene Frage „Was hättest du zusätzlich benötigt, um 
die Trainingsinhalte noch besser umsetzen zu können?“ gestellt. Dies zum Zweck, 
den Teilnehmenden die Gelegenheit zu geben, sich zusätzlich frei zum Training 
äussern zu können. Somit wird ihnen die Möglichkeit gegeben, einen persönlichen 
Beitrag zur Trainingsoptimierung zu leisten. Dies wird als Chance angesehen, noch 
Zusatzinfos zu Transferbarrieren zu erhalten, welche durch die vorgegebenen 
Inhalte der Befragung eventuell gar nicht abgedeckt worden sind.  
Bei allen Skalen, mit Ausnahme der demografischen Daten, wurden die 
Antwortskalen vorgegeben. Gemäss Probst (2014) haben beide, ungerade und 
gerade Skalen, negative und positive Aspekte. Bei dieser Befragung wurde von den 
Autoren entschieden, eine 6-stufige Likert-Skala zu verwenden. Mit einer geraden 
Anzahl von Antworten kann vermieden werden, dass der mittlere Wert als neutraler 
Wert angesehen und daher häufiger angewählt wird. Nachteil der Skala ist, dass 
man gezwungen wird, eine positive oder negative „Position“ einzunehmen. In 
Anbetracht dessen, dass alle Teilnehmenden das Training absolviert haben, wird 
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davon ausgegangen, dass die Antworten auf einer geraden Skala realistischer und 
wahrheitsgetreuer erhoben werden können. 
Die Skala ist verbalisiert, das heisst jeder Skalenpunkt hat eine Benennung 
erhalten. Dies hat den Vorteil, dass die Personen, welche die Aussage beantworten, 
dadurch unterstützt werden, dass sie nicht darüber nachdenken müssen, was der 
jeweilige Punkt bedeuten könnte (Probst, 2014).  
Einzig bei der Skala „Demografische Daten“ wurden die Antwortmöglichkeiten als 
Textfelder vorgegeben. Bei der Frage nach dem Geschlecht konnte ausgewählt 
werden ob Mann oder Frau.  
4.2.2 Durchführung Befragung 
Nach der Entwicklung des Fragebogens wurde dieser in eine elektronische Form 
gebracht. Die Academy bei Sunrise arbeitet mit dem System Articulate® Storyline. 
Dies ist ein System zur Erstellung von online Inhalten. Genutzt wird es zur 
Wissensvermittlung in Form von E-Learnings oder Wissenstests.  
Die Befragung ist so aufgesetzt, dass als erste Einblendung nach dem Start der 
Befragung eine Einleitung erschien, in welcher erklärt wird, wie vorzugehen ist, dass 
die ganze Befragung 49 Fragen beinhaltet und 15 Minuten dauern wird. Die 
Teilnehmenden werden darin gebeten, die Aussagen, welche sich auf das Shine 
Gesprächsführungstraining beziehen ohne lange zu überlegen zu beantworten. 
Auch der Zweck der Befragung wird einleitend erläutert. Es wird erklärt, dass mit 
dem Fragebogen die Wirksamkeit des Trainings für die zukünftige 
Weiterentwicklung erhoben wird.  
Anschliessend wird durch das Klicken auf „submit“ die erste Aussage eingeblendet. 
Pro Seite wurde jeweils eine Aussage mit dazugehörenden Antwortmöglichkeiten 
eingeblendet. Bei den Antworten konnte jeweils nur eine ausgewählt werden. Vom 
System her bestand für die Teilnehmenden die Möglichkeit, Fragen zu 
überspringen, jedoch nicht, zur letzten Frage zurückzukehren. Zur besseren 
Orientierung wurde zudem eine Fortschrittsanzeige eingeblendet. Nachdem alle 49 
Items durchgeklickt worden sind, erschien abschliessend eine Seite in welcher die 
Sunrise Academy sich nochmals für die Teilnahme und Mithilfe bedankt.  
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Nachdem der Fragebogen im Articulate® Storyline erstellt worden ist, wurde er 
anschliessend in das Learning Management System (LMS) von Sunrise 
implementiert. Dadurch hatten alle Teilnehmenden über ihr persönliches Login, 
Zugriff darauf. Die Onlinebefragung ist im Anhang B zu finden. 
Das System lässt keine anonyme Befragung zu. Die Mitarbeitenden haben sich 
bereits zu einem früheren Zeitpunkt im Zusammenhang mit der Nutzung des LMS 
bereit erklärt, dass ihre Daten aus dem LMS verwendet und gespeichert werden 
dürfen. Um die Vertraulichkeit zu gewährleisten, werden jedoch keine Namen 
herausgegeben und mit den Ergebnissen in Verbindung gebracht. 
Nach Implementation der Befragung ins System, fand ein Pretest mit acht Personen 
aus dem Academy Team statt. Alle hatten vorgängig das Shine 
Gesprächsführung@Sunrise Training besucht und waren somit in der Lage, die 
Aussagen auch beurteilen zu können. Informiert über Zweck und Vorgehen wurden 
die Testpersonen per Mail (siehe Anhang A). Sie wurden gebeten, den Fragebogen 
auf Verständlichkeit und Handhabbarkeit zu überprüfen und ein Feedback darüber 
zu geben. Durch die Feedbacks konnten hauptsächlich Rechtschreibefehler 
eliminiert werden. Zudem wurden die drei Items zu der Selbstwirksamkeit nochmals 
ein wenig angepasst, da hierzu die Rückmeldungen kamen, dass diese zu 
kompliziert formuliert beziehungsweise nicht leicht verständlich waren.  
Als nächstes wurde der Fragebogen in die Übersetzung gegeben, da er auch auf 
Französisch benötigt wird. Die französische Version ist von einer Person auf das 
sprachliche Verständnis überprüft und anschliessend ebenfalls in elektronischer 
Form gleichermassen aufgesetzt worden. 
Vor der Durchführung der Befragung wurden die Führungspersonen der beiden 
Departemente darüber informiert. Zum einen wurde jeweils ein Meeting mit dem 
Direktor des Contact Centers und den Managern des Backoffices abgehalten, um 
sie über Sinn, Zweck und Rahmen zu informieren und gleichzeitig das 
Einverständnis zu holen, die Durchführung mit ihren Mitarbeitenden machen zu 
können. Anschliessend sind die beiden Planstellen vom Contact Center und 
Backoffice über Umfang und Zeitrahmen der Befragung informiert worden. Diese 
haben eine Liste aller Mitarbeitenden erstellt, welche das Kommunikationstraining 
besucht haben. Allen wurde eine 15-minütige Zeitspanne zugewiesen, in welcher 
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sie die Onlinebefragung absolvieren konnten. Die direkten Vorgesetzten der 
Teilnehmenden wurden per Mail von dem Senior Manager der Academy 
angeschrieben und informiert (siehe Anhang A). 
Die Befragung fand in einem Zeitraum von 2 Wochen statt. Die Personen sind 
jeweils am Vortag ihres zugeteilten Datums im System als Teilnehmende 
hinzugefügt worden. Automatisch ist ein Bestätigungsschreiben mit einem 
Outlooktermin versandt worden. Darin wurde informiert, dass die jeweilige Person 
der Aktivität „E-Learning Shine Evaluation“ zugewiesen wurde und wann das Start- 
und Enddatum ist. Dieser Automatismus ist vom technischen System so gegeben 
und konnte nicht verändert werden.  
Um zu vermeiden, dass diese Bestätigung an die Teilnehmenden geschickt wird, 
bevor sie wissen, um was es geht, wurden sie jeweils am Vortag ihrer Einteilung per 
Mail persönlich über Grund und Zweck informiert und anschliessend erst im System 
hinzugefügt. 
Nach Beendigung der Befragung wurde eine Auswertung erstellt, welche sämtliche 
erhobene Daten beinhaltet. Diese wurden in eine Exceltabelle exportiert und 
aufbereitet, um danach die Umfrage auszuwerten. 
4.2.3 Stichprobenbeschrieb 
Insgesamt sind 196 Mitarbeitende, davon 145 vom Contact Center und 51 vom 
Backoffice eingeladen worden, an der Befragung teilzunehmen. Beantwortet haben 
sie 123 Personen. Dies ergibt eine Rücklaufquote von 63 %. Von den 123 
Datensätzen sind 118 vollständig. Dies bedeutet, dass fünf Personen die Befragung 
nicht bis zum Ende hin vollständig durchgeführt haben. 
In untenstehender Tabelle 3 wird die Stichprobe beschrieben. Ausgewertet wurden 
die Daten im Excel anhand der Skala „Demografische Daten“. 
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Tabelle 3: Stichprobenbeschrieb Umfrage 
Geschlecht Sprache Alter 
männlich: 73 
weiblich: 49 
Deutsch: 82 
Französisch: 41 
 
Mittelwert: 31 J. 
Minimum: 18 J. 
Maximum: 60 J. 
N=122 N=123 N=121, davon 1 Angabe 
ungültig 
Zugehörende 
Abteilung: 
Teilgenommene 
Teams: 
Berufliche Position der 
Teilnehmenden: 
Contact Center: 78 
Backoffice: 45 
 
Contact Center: 11 
Backoffice: 9 
 
Customer Consultant: 78 
Specialist: 45 
N=123 N=123 N=123 
 
Die Nennungen der Anstellungsdauer der Teilnehmenden wurden in fünf Kategorien 
eingeteilt, die in Abbildung 4 dargestellt sind. 
 
 
Abbildung 4: Anstellungsdauer bei Sunrise (N= 122) 
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25 Personen arbeiten seit weniger als einem Jahr bei Sunrise. 26 zwischen einem 
Jahr und zwei Jahren, 25 drei bis fünf Jahre und 15 sechs bis zehn Jahre. 21 
Personen sind bereits seit mehr als zehn Jahren angestellt. 
 
Abbildung 5: Dauer Arbeiten in der Telekommunikationsbranche 
Zudem wurde, neben der Anstellungsdauer bei der Firma Sunrise erhoben, wie 
lange die Teilnehmenden bereits in der Telekommunikationsbranche generell tätig 
sind. Zehn Personen haben angegeben weniger als ein Jahr, 24 ein bis zwei Jahre 
und 29 drei bis fünf Jahre darin tätig zu sein. 21 zwischen sechs und zehn Jahre 
und 27 arbeiten schon länger als zehn Jahre in der Branche. 
Abschliessend wurde in Abbildung 6 das Vorgehen nochmals grafisch dargestellt. 
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Abbildung 6: Schematische Darstellung der Durchführungsplanung und Ausführung 
Phase 1 
• Entwicklung Fragebogen 
• Abbilden im Articulate Storyline Tool 
Phase 2 
• Implementetation im LMS von Sunrise 
• Pretest Sunrise Academy intern 
Phase 3 
• Optimierung direkt im LMS 
• Übersetzung Fragebogen auf Französisch 
Phase 4 
• Implementation der Übersetzung im LMS 
• Information Management 
Phase 5 
• Abgleich Termine und Planung mit 
Schichtplanung 
• Information Teilnehmende 
Phase 6 
• Durchführung 
• Datenauswertung 
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4.3 Analyse der relevanten Betriebskennzahlen  
Im folgenden Kapitel werden die Kennzahlen beschrieben, mit welchen die Firma 
Sunrise die Qualitätsbewertungen und Gesprächsdauer misst. Diese beiden Werte 
wurden als erwünschte Zielwerte nach dem Training definiert. 
 
4.3.1 Net Promoter Score 
Der Net Promoter Score (nachfolgend NPS genannt) hat den Ursprung im Jahre 
2003 und wurde durch einen Artikel in der Harvard Business Review (Reichheld, 
2003) bekannt. In der Form in der NPS heutzutage angewendet wird, besteht er 
jedoch erst seit dem Jahre 2006. Das System der Kundenzufriedenheitsmessung ist 
eine eingetragene Marke von Sametrix System INC., Bain & Company und Fred 
Reichheld. Das Ziel von NPS ist es, einen globalen und konsistenten Nutzen in der 
Kundenzufriedenheitsmessung abzubilden. Es handelt sich um eine pragmatische 
Vorgehensweise, Kunden nach ihrer Zufriedenheit mit der Dienstleistung zu 
befragen. Auf der Grundlage einer Hauptfrage und einer Nebenfrage, kann eine 
Unternehmung aus den Bewertungen, diese in verschiedene Kategorien unterteilen. 
Die Frage lautet wie folgt: 
„Auf einer Skala von 0 bis 10, wie wahrscheinlich ist es, dass Sie dieses 
Unternehmen einem Freund oder Kollegen weiterempfehlen?“ 
Die Folgefrage lautet: 
„Was ist der Hauptgrund für Ihre Bewertung?“ 
Durch die einfache Skalierung von 0 bis 10 bringt der Net Promoter Score den 
Vorteil, dass eine Unternehmung die Kundschaft in drei Kategorien unterteilen kann. 
 
Die Bewertungskategorien sind wie folgt dargestellt: 
 Die Bewertung von 0 bis 6 entspricht der Kategorie der Kritiker 
 Die Bewertung von 7 und 8 der Kategorie der passiv Zufriedenen 
 Die Bewertung von 9 oder 10 der Kategorie der Promotoren 
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Dies bringt den Vorteil, dass ein Unternehmen schnell die Einstellung und die 
Gefühlswelt des Kunden erfassen und abbilden kann. Mit der Folgefrage bringt man 
die Kunden dazu, die eigene Einstellung ohne Verzerrungen aus vorgegeben 
Antwortkategorien wiederzugeben. Dies ist für die Unternehmung insofern nützlich, 
dass die Antworten in einem Verbesserungsprozess eingebaut werden können. Auf 
Wochenbasis kann somit das Unternehmen Messungen und 
Verbesserungsvorschläge aufnehmen. Diese werden in 2 Kategorien aufgeteilt. 
Eine individuelle, in welche die persönlichen Feedbacks zu den 
Kundendienstmitarbeitenden einfliessen und eine prozessuale, in welche die 
strukturelle Problematiken eingeordnet werden. 
In der Firma Sunrise wird nach jedem Kundenkontakt eine Befragung ausgelöst, in 
welcher der Kunde die Möglichkeit hat, die oben genannten Feedbacks der 
Unternehmung anzugeben. 
Der Net Promoter Score Wert wird berechnet durch eine simple Subtraktion von 
Anzahl Promotoren minus Anzahl Kritiker. Dies ergibt in Prozent einen finalen NPS 
Wert siehe Abbildung 4. 
 
 
Abbildung 4 Net Promoter Score Berechnung. Quelle: Reichheld, F. (2003). Die ultimative Frage 2.0. 
Berechnet wird der NPS (siehe Abbildung 4) indem die Wertung der Kritiker von 
denen der Promotoren subtrahiert wird. Dies ergibt den NPS Wert in Prozent.  
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4.3.2 Average Handling Time  
Die Average Handling Time, abgekürzt AHT ist ein Sunrise-spezifischer Messwert. 
Dieser Wert misst die durchschnittliche Gesprächslaufzeit der Interaktion vom 
Mitarbeitenden und dem Kunden. Er wird auf Wochenbasis erfasst und ist insofern 
für das Monitoring und die Berechnung der Ressourcenplanung relevant. Jedes 
Kundenanliegen wird im Sinne der Wirtschaftlichkeit in Zeiteinheiten gemessen und 
auch registriert. Diese Werte können ebenfalls über ein internes Auswertungstool 
gezogen werden. Sämtliche Gesprächslaufzeitwerte wurden aus diesem Tool 
entnommen und aufbereitet um eine Gegenüberstellung mit den Qualitätswerten zu 
erstellen. Im folgenden Kapitel wird das genaue Vorgehen beschrieben. 
 
4.3.3 Datenaufbereitung der Kennzahlen NPS und AHT 
Eine Zielsetzung der Direktion war, dass sich mit dem Kommunikationstraining die 
Kundengespräche soweit verbesserten, dass die Kundenzufriedenheit (NPS Wert) 
gesteigert und die Gesprächsdauer (AHT Wert) gesenkt werden können. Um zu 
überprüfen, ob diese Wirkung durch die Trainings erreicht werden konnte, wurde 
eine Datenauswertung gemacht. Die Kennzahlen werden fortlaufend in einem 
internen Programm erfasst und gespeichert, welches sich Qlikview nennt.  
Mit diesem Tool konnte der zeitliche Rahmen der Messung wie gewünscht 
eingegrenzt und die entsprechenden Kennzahlen herausgezogen werden. Um 
feststellen zu können, ob eine Veränderung durch das Training erkennbar ist, 
wurden beide Kennzahlen ausgewertet. Gemäss Solga (2008) eignet sich dafür ein 
Zeitreihendesign mit mehreren Messungen zu verschiedenen Zeitpunkten. So kann, 
im Gegensatz zu einer einmaligen Messung, evaluiert werden, ob ein 
Entwicklungsprozess nach der Trainingsmassnahme stattgefunden hat.  
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Es sind folgende Messzeitpunkte von den Autoren definiert worden: 
 
Abbildung 7: Messzeitpunkte Kennzahlen 
Somit kann mit dem ersten Messzeitpunkt (T-1) der Ist-Zustand der Zahlen vor der 
Intervention ausgewiesen werden. Der nächste Messzeitpunkt 1 - 4 Wochen nach 
dem Training (T1) zeigt auf, ob es eine direkte Veränderung nach dem Kurs gab 
und mit dem letzten Messzeitpunkt 5 – 8 Wochen danach (T2), ob die Wirkung 
nachhaltig angehalten hat. Es wurde jeweils der Mittelwert der Zahlen innert der vier 
Wochen berechnet. 
Die Kennzahlen von allen Mitarbeitenden, welche an der Umfrage teilgenommen 
haben, wurden aus dem Tool exportiert. Pro Person wurde der Messzeitraum 
entsprechend dem Datum des absolvierten Trainings angepasst. Da nicht alle 
Datensätze vollständig waren, wurden nur diejenigen in die Berechnung mit 
einbezogen, welche mindestens eine Kennzahl pro Messzeitpunkt enthielten. Solga 
(2008) empfiehlt ebenfalls, eine Kontrollgruppe zu verwenden, um zu messen, ob 
die erzielten Veränderungen nach dem Training auf die Massnahme zurückzuführen 
sind, oder ob diese möglicherweise durch andere Einflüsse zustande gekommen 
sind. Dafür wurde ein Team eines externen Outsourcing Partners ausgewählt. Das 
Team hat kein Gesprächsführungstraining erhalten, bedient aber denselben 
Kundenstamm wie die Contact Center und Backoffice Mitarbeitenden. Diese bieten 
somit eine höchstmögliche Vergleichbarkeit. Der Zeitrahmen für die Messung bei 
der Kontrollgruppe wurde von Juni bis August angesetzt. 
 
 
T-1: 
1-4 Wochen 
vor dem Kurs 
T1:  
1-4 Wochen 
nach dem Kurs 
T2: 
5-8 Wochen 
nach dem Kurs 
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Dies ergab folgende Anzahl an Datensätzen: 
 
 AHT N = 67 
 NPS N = 67 
 Kontrollgruppe AHT N = 11 
 Kontrollgruppe NPS N = 11 
 
Um festzustellen, ob die erhobenen Transferfaktoren aus der Befragung Einfluss auf 
die Kennzahlen haben, wurden diese zudem gegenübergestellt. Dazu wurden die 
Skalenmittelwerte mit den Kennzahlen verglichen.  
Um eine Aussagekraft der Mittelwerte zu erhalten, wurden zwei Kategorien gebildet:  
 Positiv: Mitarbeitende, welche die jeweilige Skala im positiven Bereich 
beantwortet haben (Mittelwert grösser als 3.5). Sie bewerteten somit die 
Unterstützung des jeweiligen Transferfaktors als positiv. 
 Negativ: Mitarbeitende, welche die jeweilige Skala im negativen Bereich 
beantwortet haben (Mittelwert kleiner als 3.5). Sie bewerteten somit die 
Unterstützung des jeweiligen Transferfaktors als negativ, bzw. nicht gegeben. 
Kein Mittelwert hatte den exakten Wert 3.5, so dass die angewendete Formel 
„grösser als / kleiner als“ alle Werte mit einschloss, um die Gruppierung zu bilden. 
Mit diesem Vergleich soll erhoben werden ob, und wenn ja, welche Transferfaktoren 
bei einer Leistungsverbesserung unterstützend waren. 
Ausgewertet wurde mit Microsoft ® Excel ® 2013. Die einzelnen Auswertungen 
werden in Tabelle 4 beschrieben. 
 
    
 
Tabelle 4: Überblick Auswertung Kennzahlen 
Was wurde ausgewertet Aussage der Berechnung Wie wurde ausgewertet 
AHT vs. AHT Kontrollgruppe Veränderung der AHT-Zahlen der 
Kursteilnehmenden und der 
Kontrollgruppe. 
 
Mittelwerte AHT T-1, T1 und T2 und jeweils die Differenz zu 
dem vorangegangenen Wert errechnet. 
NPS vs. NPS Kontrollgruppe Veränderung der NPS-Zahlen der 
Kursteilnehmenden und der 
Kontrollgruppe. 
 
Mittelwerte AHT T-1, T1 und T2 und jeweils die Differenz zu 
dem vorangegangenen Wert errechnet. 
AHT Positiv / Negativ Einfluss der Beantwortung der 
gesamten Umfrage auf die AHT. 
Die Veränderung der AHT Mittelwerte der drei 
Messzeitpunkte, aufgeteilt in die beiden Kategorien „positive 
/negative Umfragemittelwerte“. 
 
NPS Positiv / Negativ Einfluss der Beantwortung der 
gesamten Umfrage auf den NPS. 
Die Veränderung der NPS Mittelwerte der drei 
Messzeitpunkte, aufgeteilt in die beiden Kategorien „positive 
/negative Umfragemittelwerte“. 
 
AHT Positiv / Negativ 
heruntergebrochen auf die 
Skalen. 
Einfluss der einzelnen Skalen auf 
die AHT. 
Die Veränderung der AHT Mittelwerte der drei 
Messzeitpunkte, aufgeteilt in die beiden Kategorien „positive 
/negative Umfragemittelwerte“. 
 
NPS Positiv / Negativ 
heruntergebrochen auf die 
Skalen. 
Einfluss der einzelnen Skalen auf 
den NPS. 
Die Veränderung der NPS Mittelwerte der drei 
Messzeitpunkte, aufgeteilt in die beiden Kategorien „positive 
/negative Umfragemittelwerte“. 
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5 Ergebnisse 
5.1 Deskriptive Beschreibung der Skalen 
In diesem Kapitel werden die Ergebnisse der acht Skalen ohne die 
demographischen Daten beschrieben.  
 
Abbildung 8: Positive Reaktion auf das Training (N= 120-123) 
Die Skala wurde im Bereich von „trifft zu“ und „trifft voll und ganz zu“ mit einem sehr 
hohen Prozentansatz beantwortet. Wie man aus der Tabelle entnehmen kann 
wurde das Training als sehr positiv wahrgenommen. Von 18 % mit „trifft voll und 
ganz zu“ und von 39 % mit „trifft voll zu“ bewertet. Der Mittelwert dieser Skala liegt 
bei 4.5. 
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Abbildung 9: Anwendung in der Praxis auf das Training (N= 119) 
In der oben abgebildeten Skala „Anwendung in der Praxis“ kann man entnehmen, 
dass die Teilnehmenden mit 6 % Bewertung eine sehr hohe Praxisanwendung, mit 
28 % eine hohe und mit 34 % eine teilweise Zustimmung in der Praxisrelevanz 
abgegeben haben. Der Skalenmittelwert ist mit 3.7 tief. Es gaben 68 % an, 
Trainingsinhalte in die Praxis umgesetzt zu haben. Hingegen gelang dies 32 % eher 
nicht bis gar nicht. 
 
Abbildung 10: Transferdesign (N= 118) 
In der Skala „Transferdesign“ wurde eine mit 18 % sehr hohe Zustimmung 
abgegeben und 48 % der Mitarbeitenden haben eine hohe Zustimmung abgegeben. 
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Dies ist ein sehr hoher Zustimmungsanteil. Der Mittelwert von der Skala 
Transferdesign ist 4.7. 
 
Abbildung 11: Unterstützung durch Arbeitskollegen (N=118) 
Die Skala „Unterstützung durch Arbeitskollegen“ wurde von 12 % mit sehr hoher 
Zustimmung bewertet und mit 31 % hoher Zustimmung. Allgemein kann man aus 
dieser Skala lesen, dass das Seminar einen hohen Stellenwert hat in den Teams. 
Die Skala hat einen Mittelwert von 4.1. Insgesamt 32 % finden, dass die 
Unterstützung durch Arbeitskollegen eher nicht bis nicht gegeben ist. 
 
Abbildung 12: Unterstützung durch Vorgesetzte (N= 118) 
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Die Skala „Unterstützung durch Vorgesetzte“ wurde von den Teilnehmenden mit  
19 % zu „trifft voll und ganz zu“ beantwortet und mit 43 % „trifft zu“. Für 19 % trifft 
dies noch teilweise zu. Der Skalenmittelwert beträgt 4.4. 
 
Abbildung 13: Organisationale Voraussetzung zur Umsetzung (N= 118) 
Die Skala „Organisationale Voraussetzung zur Umsetzung“ wurde mit 12 % „trifft 
voll und ganz zu“ beantwortet und mit 33 % als „trifft zu“. Mehr als ein Drittel der 
Teilnehmenden haben die strukturelle Voraussetzung um das Gelernte anzuwenden 
als existent empfunden. Der Mittelwert liegt bei 4.1. 
 
Abbildung 14: Möglichkeit zur Umsetzung (N= 118) 
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Die Skala der „Möglichkeit zur Umsetzung“ wurde mit 10 % „trifft voll und ganz zu“ 
und mit 38 % „trifft zu“ beantwortet. Man kann aus der Skala entnehmen, dass der 
Prozentbereich „trifft überhaupt nicht zu“ sehr gering ist mit 3 % der Teilnehmenden. 
Der Mittelwert der Skala Möglichkeiten zur Umsetzung beträgt 4.2. 
 
 
Abbildung 15: Trainee Charakteristika (N= 118-119) 
Die Skala „Trainee Charakteristika“ wurde mit 28 % mit „trifft voll und ganz zu“ 
beantwortet und mit 50 % „trifft zu“. „Trifft überhaupt nicht zu“ ist mit 1 % bewertet 
worden. Der Mittelwert der Skala Trainee-Charakteristika ist sehr hoch und liegt bei 
5. 
Um diesen hohen Wert noch etwas differenzierter zu betrachten, wurde die Skala in 
die drei gemessenen Faktoren aufgeteilt: 
 
 Persönliche Fähigkeiten 
 Persönliche Einstellung zu Training und Lernen 
 Selbstwirksamkeit 
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Abbildung 16: Persönliche Fähigkeiten (N= 118-119) 
Die persönlichen Fähigkeiten wurden mit 39 % mit trifft voll und ganz zu und mit  
49 % trifft zu bewertet. Nur 1 % geben an, dass dies überhaupt nicht zutrifft und 
ebenfalls auf 1 % trifft dies nicht zu. 
 
Abbildung 17: Persönliche Einstellung zu Training und Lernen (N= 118-119) 
Die persönliche Einstellung zu Training und Lernen wurde von den Teilnehmenden 
mit 26 % mit trifft voll und ganz zu bewertet und 40 % trifft zu. 1 % der 
Teilnehmenden haben die Bewertung abgegeben mit „trifft überhaupt nicht zu“. 
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Abbildung 18 Selbstwirksamkeit (N=118-119) 
Die Selbstwirksamkeit wurde von 23 % mit „trifft voll und ganz zu“ bewertet. 60 % 
der Teilnehmenden haben die Bewertung abgegeben trifft zu. Trifft überhaupt nicht 
zu wurde von niemandem ausgewählt. 
5.2 Deskriptive Beschreibung der Items 
In diesem Kapitel werden die Ergebnisse der Umfrage zusätzlich noch von den 
Skalen auf einzelne Items heruntergebrochen. Die nachfolgend dargestellten Items 
wurden von den Autoren anhand ihrer Aussagekraft und Relevanz ausgewählt. Sie 
bieten der Sunrise Academy zusätzlich Inputs zur Optimierung des Praxistransfers 
und zeigen auf, was für Einzelfaktoren bereits einen positiven Einfluss auf den 
Praxistransfer haben. Die vollständige Auswertung der Items ist im Anhang D 
abgebildet. 
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Das Training hat mir Spass gemacht. Ich fand die Trainingsinhalte nützlich.
Positive Reaktion auf das Training 
1 trifft überhaupt nicht zu 2 trifft nicht zu 3 trifft teilweise nicht zu
4 trifft teilweise zu 5 trifft zu 6 trifft voll und ganz zu
 
Abbildung 19: Items aus der Skala Positive Reaktion auf das Training (N= 121/120) 
98 % aller Teilnehmenden haben die Aussage „Das Training hat mir Spass 
gemacht“ positiv bewertet. 42 % davon fanden, dies treffe zu und 35 % dies treffe 
voll und ganz zu.  
Ebenfalls, mit 90 % eine grosse Mehrheit, hat angegeben, dass sie die 
Trainingsinhalte nützlich fanden. Davon fanden 36 % diese teilweise nützlich, auf  
45 % traf dies zu und 9 % empfanden die Aussage als voll und ganz zutreffend.  
Dies zeigt auf, dass das Training mehrheitlich in positiver Erinnerung behalten und 
als sinnvoll empfunden wurde.   
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Abbildung 20: Items aus der Skala Anwendung in der Praxis (N= 119). 
 
Die Aussage, ob die im Training erworbenen Kenntnisse im Arbeitsalltag genutzt 
werden, haben 91 % positiv beantwortet. Für 41 % trifft dies teilweise, für 42 % zu 
und 8 % geben an, dass dies voll und ganz auf sie zutrifft.  
Jedoch hätten sich mit 17 % hoher Zustimmung, 38 % Zustimmung und 24 % 
teilweiser Zustimmung insgesamt 79 % gewünscht, dass mehr Inhalte im Training 
enthalten gewesen wären, welche sie in ihrer täglichen Arbeit unterstützen. 21 % 
haben teilweise bis gar nicht zugestimmt.  
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Abbildung 21: Items aus der Skala Trainings-Design (N= 118) 
 
14 % haben die Aussage: „Wir haben im Training anhand von praxisnahen 
Beispielen geübt“ im negativen Bereich bewertet. 27 % fanden, dass dies teilweise 
zutraf, 44 % haben dies als zutreffend bewertet und 14 % fanden, das dies für sie 
voll und ganz stimmt. Es ist somit eine hohe Trainings-Arbeits-Übereinstimmung 
erkennbar. Die Teilnehmenden empfanden die Trainingsinhalte grösstenteils als 
praxisrelevant.  
Eine, mit insgesamt 97 % sehr grosse Mehrheit, hat die Aussage, dass im Training 
besprochen wurde, wo mögliche Hindernisse beim Praxistransfer auftauchen und 
wie diese umgangen werden können, als positiv bewertet. 25 % finden, dies hat 
teilweise zugetroffen, 57 % bewerteten die Aussage als zutreffend und 11 % mit voll 
und ganz zutreffend. 
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Die Inhalte des Trainings waren für mich leicht
verständlich.
Die Trainings, welche ich bei Sunrise erhalte, sind
immer sehr hilfreich für mich.
Trainee-Charakteristika 
1 trifft überhaupt nicht zu 2 trifft nicht zu 3 trifft teilweise nicht zu
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Abbildung 22: Items aus der Skala Trainee-Charakteristika (N= 118) 
 
Fast durchwegs positiv wurden die Items zu den Trainee-Charakteristika 
beantwortet. So hat nur 1 % geantwortet, dass die Trainingsinhalte nicht so leicht 
verständlich waren, 8 % fanden, dass sie teilweise verständlich waren. 60 % 
empfanden die Trainingsinhalte als leicht verständlich und 31 % stimmten dem 
sogar voll und ganz zu.  
Zudem wurde das Item, welches sich mit der Aussage „die Trainings, welche ich bei 
Sunrise erhalte, sind immer sehr hilfreich für mich“ auf die Trainings bei Sunrise im 
Allgemeinen und nicht spezifisch auf das Gesprächsführungstrainings bezog, 
ebenfalls, bis auf 5 %, positiv bewertet. Die Verteilung ist jedoch nicht ganz so hoch. 
39 % finden, dass dies teilweise stimmt. 42 % stimmen der Aussage zu und 15 % 
finden, dass dies voll und ganz stimmt. Die Wahrnehmung gegenüber den 
Trainings, welche die Mitarbeitenden bei Sunrise erhalten, kann generell als positiv 
gewertet werden. 
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Bei mir im Team wird das Training belächelt. Meine Arbeitskollegen erledigen ihre
Arbeitsaufgaben gerne so, wie sie es immer
gemacht haben, anstatt neue Wege
auszuprobieren, die im Training gelernt wurden.
Unterstützung durch Arbeitskollegen 
1 trifft überhaupt nicht zu 2 trifft nicht zu 3 trifft teilweise nicht zu
4 trifft teilweise zu 5 trifft zu 6 trifft voll und ganz zu
Abbildung 23: Items aus der Skala Unterstützung durch Arbeitskollegen (N= 118) 
Keine klare Tendenz ist bei den Items der Skala „Unterstützung durch die 
Arbeitskollegen“ sichtbar. So stimmen 45 % der Befragten zu, dass das Training bei 
ihnen im Team belächelt wird. Für 24 % stimmt dies teilweise, für 16 stimmt die 
Aussage und 5 % geben an, dass dies voll und ganz auf sie zutrifft. Mit insgesamt 
55 % haben etwas mehr als die Hälfte angegeben, dass dies bei ihnen teilweise 
nicht, nicht oder überhaupt nicht zutrifft.  
Das Item, welches die wahrgenommene Veränderungsbereitschaft der 
Arbeitskollegen misst, erfragt, ob diese lieber ihre Arbeit so ausführen, wie sie es 
gewohnt sind, anstelle neue Dinge auszuprobieren. Mit 51 % empfindet die 
Mehrheit der Befragten die Veränderungsbereitschaft als eher tief bis ganz tief: 34% 
stimmt teilweise zu, für 14 % trifft das zu und 3 % empfinden die Aussage als voll 
und ganz zutreffend. 49 % finden, die Aussage trifft teilweise nicht, nicht und 
überhaupt nicht auf sie zu.  
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Abbildung 24: Items aus der Skala Unterstützung durch Vorgesetzte (N= 118) 
Ebenfalls nicht ganz so eindeutig sind die Items zur Skala Unterstützung durch den 
Vorgesetzten bewertet worden. Diese wird ziemlich unterschiedlich empfunden.  
16 % geben an, dass es teilweise zutrifft, dass sie regelmässige Coachings 
erhalten, in welchen die Umsetzungsmöglichkeiten der Trainingsinhalte ein Thema 
sind. Auf 39 % trifft dies zu und auf 16 % trifft dies voll und ganz zu. Insgesamt 29 % 
können dieser Aussage nicht zustimmen. 9 % finden, dies trifft teilweise nicht zu, 
auf 14 % trifft das nicht und auf 6 % überhaupt nicht zu. 
Die Mehrheit der Vorgesetzten hat sich gegenüber den Mitarbeitenden positiv zu 
dem Training geäussert. 44 % haben angegeben, dass dies zutrifft, hohe 30 % 
sagen aus, dass dies auf sie voll und ganz zutrifft.  
19 % stimmen teilweise zu, dass ihr Vorgesetzte ihnen sagt, wenn sie etwas 
besonders gut machen. 44 % stimmen dem zu und 22 % stimmen voll und ganz zu. 
Dies zeigt, mit insgesamt 85 % der Bewertungen im zustimmenden Bereich, dass 
eine positive Feedbackkultur etabliert ist. 
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Abbildung 25: Items aus der Skala Organisationale Voraussetzungen zur Umsetzung (N= 118) 
Die Aussage „Ich wusste bereits vor dem Training, was mich im Training erwartet“ 
wurde zu 37 % mit trifft teilweise zu, zu 26 mit trifft zu und zu 8 % mit trifft voll und 
ganz zu bewertet. 28 % konnten die Aussage nicht positiv beantworten. Mit 19 %, 
welche angaben, dass dies nicht zu traf, zeigt das Item, dass ein Grossteil der 
Teilnehmenden vor dem Kurs unvollständig bis gar nicht darauf vorbereitet wurde.  
Nach dem Training zeigt die Befragung, dass die Teilnehmenden besser abgeholt 
worden sind. 14 % haben angeben, dass es voll und ganz zutrifft, dass ihr 
Vorgesetzter mit ihnen die Erwartungshaltung gegenüber dem Praxistransfer 
besprochen hat. 38 % stimmen zu und 28 % stimmen teilweise zu.  
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Abbildung 26: Items aus der Skala Möglichkeiten zur Umsetzung (N= 118) 
Die Teilnehmenden wissen, gemäss ihren Aussagen, mehrheitlich wo die 
Informationen zu den Trainingsinhalten zu finden sind. 24 % stimmen teilweise, mit 
56 % ganz und mit 8 % voll und ganz zu. Dies ist insofern positiv zu bewerten, dass 
falls nach dem Training noch inhaltliche Fragen vorhanden sein sollten, die 
Teilnehmenden sich diese beantworten könnten, wenn sie möchten. 
Negativ bei der Skala Möglichkeiten zur Umsetzung ist die Tatsache, dass über die 
Hälfte der Teilnehmenden, mit 51 %, im zustimmenden Bereich geantwortet haben, 
dass sie nach dem Training so fest von ihrer täglichen Arbeit eingenommen wurden, 
dass sie sich nicht mit dem Transfer der Trainingsinhalte auseinandersetzen 
können. 39 % fanden, dies treffe teilweise auf sie zu, 10 % stimmen zu und 2 % 
stimmen voll und ganz zu. Dies zeigt die Ressourcenknappheit der Teilnehmenden 
auf. Dazu kommen noch 17 %, welche die Aussage mit trifft teilweise nicht zu 
beantworten und somit auch bei ihnen nicht genügend Ressourcen zur Umsetzung 
der Trainingsinhalte verfügbar sind. 
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5.3 Auswertung offene Frage 
Das letzte Item der Befragung wurde in Form einer offenen Frage gestellt: „Was 
hättest du zusätzlich benötigt, um die Trainingsinhalte noch besser umsetzen zu 
können?“ Ausgefüllt wurde das Feld von 116 Personen. In dieser Auswertung 
wurden jedoch nur diejenigen Einträge verwendet, welche effektiv einen Input zur 
Verbesserung enthalten haben. Diejenigen, welche z.B., nur ein Zeichen (z.B. „-“) 
eingetragen, oder geschrieben haben, dass nichts Zusätzliches benötigt würde (z.B. 
„weiss nicht“ oder „das Training hat sehr viel abgedeckt“) wurden nicht 
miteinbezogen. Die brauchbaren 73 Aussagen sind nach inhaltlicher Nähe gruppiert 
worden. Daraus ergaben sich sieben Themenbereiche, für welche jeweils ein 
Oberbegriff definiert worden ist. In Abbildung 27 sind diese dargestellt. 
 
 
Abbildung 27: Anzahl Nennungen Vorschläge Trainingsverbesserung (N= 73) 
 
Am meisten, mit 30 Nennungen, wurde der fehlende Praxisbezug erwähnt. Die 
Teilnehmenden hätten es gut gefunden, wenn das Training praxisorientierter 
gestaltet worden wäre. So wurde der Wunsch nach dem Abhören von echten 
Telefongesprächen mit Kunden und mehr alltagsnahen Beispielen geäussert. Eine 
Aussage lautet: „Es hat der praxisrelevante Bezug gefehlt, um dies in unserer 
Abteilung umzusetzen.“ Eine andere Person hat folgendes geschrieben: 
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„Zusätzliche praxisbezogene Beispiele oder reale Telefongespräche anhören.“  
15 mal wurde erwähnt, dass das Training als zu wenig zielgruppenorientiert 
empfunden wurde: „Wir sind ein 2nd Level, somit ist das Gesprächsführungstraining 
bei uns nicht wirklich umsetzbar.“ (Anmerkung: Mit 2nd Level ist das Backoffice 
gemeint). Eine andere Person hat sich gewünscht: „Keine erneute Callcenter 
Schulung sondern eher eine Backoffice Schulung.“ Anhand der Aussagen wurde 
zum einen der Wunsch deutlich, dass sich die Trainings spezifischer an den 
unterschiedlichen Aufgaben orientieren sollen, welche sich von Team zu Team 
unterscheiden. Sowie, dass die beiden Bereiche Backoffice und Contact Center 
getrennte, angepasste Trainings erhalten. Der Faktor Zeit als fehlende Ressource 
wurde am drittmeisten erwähnt, insgesamt 12 Mal. Einige Aussagen definierten den 
Faktor Zeit etwas genauer, so wurde zum einen erwähnt, dass für das Training 
mehr Zeit benötigt worden wäre: „Das Training auf 3 Tage verteilen und die Themen 
sauber durchgehen ohne Zeitdruck“, zum anderen, dass zu wenig Zeit an der 
operativen Kundenlinie für die Umsetzung vorhanden sei: „Plus de temps avant 
l'appel et après l'appel pour analyser l'appel“. Neun Personen hätten sich mehr 
Nachbearbeitung während der Arbeit gewünscht, um das Training besser verankern 
zu können: „Nach dem Training mehr Arbeitsplatzcoaching, Calllistening durch 
Techlead etc.“ schrieb so zum Beispiel jemand. Vier Teilnehmende haben 
geschrieben, dass für sie das Thema „Konflikt- und Beschwerdemanagement“ im 
Training zu kurz gekommen sei. Zwei Antworten bezogen sich auf Formales, so hat 
eine Person geschrieben, dass der Trainingsraum zu klein war. Und eine Person 
hat sich zum Trainer geäussert und erwähnt, dass sie es besser gefunden hätte, 
wenn der Trainer eine Sunrise interne Person gewesen wäre. 
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5.4 Übersicht der Gesamtauswertungen 
Nachfolgend werden die Erkenntnisse der Kennzahlenauswertung dargestellt. 
Aufgrund vertraulicher betriebsinterner Kennzahlen wurden in den Tabellen die 
Zahlen ausgeblendet. Diese sind jedoch im Fliesstext beschrieben. Für 
Detailanfragen können die Autoren direkt kontaktiert werden. 
 
Tabelle 5: Vergleich Kennzahlen Kursteilnehmende und Kontrollgruppe gesamthaft 
  AHT T-1 AHT T1 AHT T2 NPS T-1 NPS T1 NPS T2 
Kursteilnehmende  681 Sek. 602 
Sek. 
618 
Sek. 
21 % 22 % 20 % 
Kontrollgruppe 454 Sek. 457 
Sek. 
455 
Sek. 
31 % 32 % 45 % 
 
Bei der oben abgebildeten Tabelle handelt es sich um den Vergleich zwischen 
Kontrollgruppe und Teilnehmenden. Die durchschnittliche Gesprächslaufzeit AHT ist 
bei den Seminarteilnehmenden um 63 Sekunden acht Wochen nach dem Seminar 
gesenkt worden. Bei der Kontrollgruppe hingegen ist eine Zunahme von 3 
Sekunden vier Wochen nach dem ersten Messzeitpunkt zu messen und acht 
Wochen danach eine Zunahme von einer Sekunde. Bei dem Qualitätswert NPS ist 
bei der Kontrollgruppe eine Zunahme von 1 % nach vier Wochen ab Messzeitpunkt 
und acht Wochen danach eine Zunahme von 14 % messbar. Bei der Gruppe der 
Seminarteilnehmenden hingegen ist eine Verbesserung vier Wochen nach dem 
Seminar von 1 % messbar und acht Wochen danach eine Abnahme von 1 % vom 
Ursprungswert von 21 % ausweisbar. 
Somit ist, gegenüber der Kontrollgruppe, eine deutliche Verbesserung der AHT zu 
erkennen, bei dem NPS Wert konnte keine Verbesserung festgestellt werden. 
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Tabelle 6: Mittelwertvergleich gesamter Umfrage mit AHT und NPS 
  AHT T-1 AHT T1 AHT T2 NPS T-1 NPS T1 NPS T2 
Negativ  663 Sek. 624 Sek. 571 Sek. 35 % 20 % 26 % 
Positiv 682 Sek. 601 Sek. 620 Sek. 21 % 22 % 19 % 
 
Die oben abgebildete Tabelle zeigt auf, dass Personen, welche auf die gesamte 
Umfrage gerechnet, einen negativen Mittelwert haben, acht Wochen nach dem 
Seminar eine Reduktion in der durchschnittlichen Gesprächslaufzeit hatten von 92 
Sekunden. Die positiv Bewertenden hingegen eine Reduktion von 62 Sekunden. Bei 
dem Qualitätswert NPS ist eine Abnahme nach acht Wochen von 9 % bei den 
negativ Bewertenden und bei den positiv Bewertenden um 2 % ausweisbar. 
Die Autoren haben die Einzelskalen des Fragebogens auch in Bezug auf NPS und 
AHT verglichen um danach die Einzelauswertungen und Transferfaktoren valider zu 
eruieren. Nachfolgend werden diese Ergebnisse dargestellt. 
 
Tabelle 7: Einfluss Skala Positive Reaktion auf das Training auf AHT und NPS 
  AHT T-1 AHT T1 AHT T2 NPS T-1 NPS T1 NPS T2 
Negativ  681 Sek. 562 Sek. 604 Sek. 31 % 22 % 7 % 
Positiv 681 Sek. 608 Sek. 620 Sek. 20 % 22 % 22 % 
 
Die durchschnittliche Gesprächslaufzeit hat sich bei allen Teilnehmenden 
verbessert. Zu sehen ist eine starke Verbesserung von den Werten vor dem 
Seminar zu den ersten vier Wochen nach dem Seminar. Auch acht Wochen nach 
dem Seminar konnte eine Verbesserung nachgewiesen werden, die 
Gesprächsdauer nimmt jedoch wieder leicht zu. Bei den NPS Werten konnten 
diejenigen Personen, welche das Training als positiv bewertet haben, sich leicht 
steigern mit 2 %, die negativ Bewertenden haben sich jedoch massiv verschlechtert. 
Von insgesamt 31 % vor dem Seminar auf 7 % . Somit ist zu sehen, dass die Skala 
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„Positive Reaktion auf das Training“ Einflüsse auf die Qualitätswerte, jedoch nicht 
spezifisch auf die AHT hat. 
 
 
 
Tabelle 8: Einfluss Skala Anwendung in der Praxis auf AHT und NPS 
  AHT T-1 AHT T1 AHT T2 NPS T-1 NPS T1 NPS T2 
Negativ  646 Sek. 586 Sek. 595 Sek. 26 % 24 % 12 % 
Positiv 698 Sek. 610 Sek. 629 Sek. 19 % 21 % 23 % 
 
Die durchschnittliche Gesprächslaufzeit hat sich bei allen Teilnehmenden 
verbessert. Festzustellen ist eine starke Verbesserung von den Werten vor dem 
Seminar zu den ersten vier Wochen nach dem Seminar. Acht Wochen nach dem 
Seminar konnte eine Verbesserung nachgewiesen werden, die Gesprächsdauer 
steigt jedoch wieder leicht an. Bei den NPS Werten konnten die Personen, welche 
positiv bewertet haben sich um 2 % steigern vier Wochen nach dem Training und 
nach weiteren vier Wochen nochmals um 2 %. Bei den Teilnehmenden, welche die 
Anwendung in der Praxis negativ bewertet haben, konnte keine Verbesserung 
nachgewiesen werden. Der Qualitätswert NPS nimmt kontinuierlich ab. Von vor dem 
Seminar zu acht Wochen nach dem Seminar gesamthaft um 14 %. 
 
Tabelle 9: Einfluss Skala Trainingsdesign auf AHT und NPS 
  AHT T-1 AHT T1 AHT T2 NPS T-1 NPS T1 NPS T2 
Negativ  708 Sek. 699 Sek. 665 Sek. 21 % -14 % -1 % 
Positiv 679 Sek. 596 Sek. 615 Sek. 21 % 24 % 21 % 
 
Die Skala „Trainingsdesign“ weist bei den Teilnehmenden eine Verbesserung der 
Gesprächslaufzeiten sowohl für positiv wie auch für negativ Bewertende aus. Bei 
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den NPS Werten hingegen gibt es markante Unterschiede zwischen positiv und 
negativ Bewertenden. Die positiv Bewertenden haben eine Verbesserung nach vier 
Wochen um 3 % und diese stabilisiert sich nach acht Wochen wieder auf den 
Ursprungwert. Bei den negativ Bewertenden hingegen ist eine massive Senkung 
des Qualitätswertes um 35 % nach vier Wochen ersichtlich. Dieser steigt jedoch 
nach acht Wochen auf den Wert -1 %. Dies heisst konkret, dass eine 
Verschlechterung um 22 % vom Ursprungswert gemessen wird. 
 
Tabelle 10: Einfluss Skala Unterstützung durch Arbeitskollegen auf AHT und NPS 
  AHT T-1 AHT T1 AHT T2 NPS T-1 NPS T1 NPS T2 
Negativ  724 Sek. 632 Sek. 606 Sek. 40 % 26 % 42 % 
Positiv 667 Sek. 592 Sek. 622 Sek. 15 % 21 % 13 % 
 
Die Skala „Unterstützung durch Arbeitskollegen“ weist bei allen Teilnehmenden eine 
Verbesserung der durchschnittlichen Gesprächslaufzeit aus. Bei dem Qualitätswert 
NPS hingegen gibt es bei den negativ Bewertenden eine Senkung nach vier 
Wochen um 14 %, nach acht Wochen jedoch eine Zunahme um 2 % zum 
Ursprungswert. Bei den positiv Bewertenden hingegen, gibt es einen Anstieg nach 
vier Wochen von 6 % und nach acht Wochen eine Senkung von 2 % des 
ursprünglichen Qualitätsmesswertes. 
 
Tabelle 11: Einfluss Skala Unterstützung durch den Vorgesetzten auf AHT und NPS 
  AHT T-1 AHT T1 AHT T2 NPS T-1 NPS T1 NPS T2 
Negativ  713 Sek. 678 Sek. 560 Sek. 19 % -12 % 19 % 
Positiv 677 Sek. 593 Sek. 625 Sek. 22 % 26 % 20 % 
 
Die Skala „Unterstützung durch den Vorgesetzen“ weist bei der Gesprächslaufzeit 
Verbesserungen sowohl im Bereich der positiv als auch der negativ Bewertenden 
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aus. Die negativ Bewertenden konnten sich massiv nach acht Wochen verbessern 
um 153 Sekunden. Bei den Qualitätswerten hingegen nehmen diese bei den negativ 
Bewertenden um 31 % nach vier Wochen nach dem Seminar ab. Sie stabilisieren 
sich nach acht Wochen wieder auf dem Ursprungswert. Bei den positiv 
Bewertenden hingegen ist eine Zunahme von 4 % nach vier Wochen ersichtlich und 
nach acht Wochen eine Abnahme von 2 % zum Ursprungswert. 
 
Tabelle 12: Einfluss Skala Organisationale Voraussetzungen auf AHT und NPS 
  AHT T-1 AHT T1 AHT T2 NPS T-1 NPS T1 NPS T2 
Negativ  693 Sek. 625 Sek. 632 Sek. 31 % 26 % 26 % 
Positiv 679 Sek. 597 Sek. 615 Sek. 19 % 21 % 18 % 
 
Bei der Skala „Organisationale Voraussetzung“ ist bei positiv und negativ 
Bewertenden eine Abnahme der durchschnittlichen Gesprächslaufzeit ersichtlich. 
Bei dem Qualitätswert NPS ist bei den positiv Bewertenden eine Zunahme von 2 % 
nach vier Wochen und eine Abnahme nach acht Wochen von 1 % ausweisbar. Bei 
den negativ Bewertenden ist eine Abnahme von 5 % nach vier Wochen ersichtlich. 
Dieser Wert bleibt auch nach acht Wochen unverändert. 
 
Tabelle 13: Einfluss Skala Möglichkeiten zur Umsetzung auf AHT und NPS 
  AHT T-1 AHT T1 AHT T2 NPS T-1 NPS T1 NPS T2 
Negativ  763 Sek. 648 Sek. 632 Sek. 27 % 26 % 23% 
Positiv 661 Sek. 591 Sek. 614 Sek. 20 % 21 % 19 % 
 
Bei der Skala „Möglichkeiten zur Umsetzung“ ist eine Gesamtabnahme der 
Gesprächslaufzeit ausweisbar. Sowohl bei positiv wie auch bei negativ 
Bewertenden nimmt die AHT ab. Bei dem Qualitätswert NPS ist eine Abnahme bei 
den negativ Bewertenden nach vier Wochen von 1 % und nach acht Wochen von 
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4% zum Ursprungswert nachweisbar. Bei den Teilnehmenden mit positiver 
Bewertung ist eine Zunahme um 1 % nach vier Wochen und eine Abnahme von 1 % 
nach 8 Wochen zum Ursprungswert ersichtlich. 
 
Tabelle 14: Einfluss Skala Trainee Charakteristika auf AHT und NPS 
  AHT T-1 AHT T1 AHT T2 NPS T-1 NPS T1 NPS T2 
Negativ  - - - - - - 
Positiv 681 Sek. 602 Sek. 618 Sek. 21 % 22 % 20 % 
 
Bei der Skala „Trainee Charakteristika“  haben  die Teilnehmenden alle nur im 
positiven Bereich bewertet. Die Gesprächslaufzeit AHT nimmt nach vier Wochen um 
79 Sekunden ab und steigt nach acht Wochen wieder um 16 Sekunden an. Was 
jedoch immernoch eine Verbesserung von 63 Sekunden bedeutet. Bei den 
Qualitätswerten ist eine Zunahme von 1 % nach vier Wochen ersichtlich und nach 
acht Wochen eine Senkung von 1 % zum Ursprungswert. 
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6 Diskussion und Erkenntnisse 
6.1 Umfrage 
Sämtliche Skalen wurden mehrheitlich im positiven Bereich bewertet. Dies lässt 
darauf schliessen, dass die unterstützenden Transferfaktoren bei den 
Teilnehmenden vorhanden waren und ein Praxistransfer dadurch gefördert werden 
konnte.  
Als relativ hoch bewertet wurde die Skala „Positive Reaktion auf das Training“, mit 
einem Mittelwert von 4.5. Dies zeigt auf, dass die effektive Massnahme bei den 
Teilnehmenden gut ankam. Sie haben die Massnahme in guter Erinnerung behalten 
und sind ihr gegenüber sehr positiv eingestellt. Der Kurs hat den Teilnehmenden 
Spass gemacht, wie auch die Auswertung des Items „das Training hat mir Spass 
gemacht“ untermauert, in welchem nur zwei Personen angeben, dass dem nicht so 
sei. Die behandelten Inhalte konnten dazu beitragen, dass das Gelernte als sinnvoll 
und nützlich für die tägliche Arbeit empfunden wurde. Dies sind wichtige Elemente 
die dazu beigetragen haben, während dem Kurs ein Klima des Lernens und eine 
hohe Lernbereitschaft zu erzeugen. Dadurch wird die Transfermotivation ebenfalls 
gefördert, welche wichtig ist, damit nach dem Kurs ein Transfer überhaupt sattfindet. 
Es scheint, als konnte bereits während dem Kurs eine hohe Bereitschaft geschaffen 
werden, das eigene Verhalten zu reflektieren. Zudem wurden durch die spannenden 
Inhalte Anreize gegeben, die Gesprächsführung während der täglichen Arbeit zu 
optimieren. Da die Transfermotivation als einer der wichtigsten Faktoren zum 
Transfer angesehen wird (Bates, Kauffeld und Holton, 2007, zitiert nach Grohmann, 
Beller und Kauffeld, 2014) kann gesagt werden, dass die Schulungsmassnahme 
selber eine gute Voraussetzung zu einem erfolgreichen Transfer darstellte.  
Noch positiver wurde mit einem Mittelwert von 4.7die Skala Transferdesign 
gewertet. Diese Skala bezieht sich ebenfalls auf die Traininsgmassnahme selber. 
Somit empfanden die Teilnehmenden die Trainingsinhalte als praxisrelevant und 
nahe an reale Situationen angelegt. Es konnte eine Identität zwischen den 
Lerninhalten und der Arbeitsaufgabe hergestellt werden. Dass eine 
Übereinstimmung zwischen Trainings- und Arbeitsumgebung unterstützend für den 
Transfer ist, wird auch in der Literatur als wichtige Voraussetzung zur 
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Transfermöglichkeit gesehen (vgl. Solga, 2008). Auch konnten die Teilnehmenden 
erarbeiten, wie mögliche Hindernisse umgangen und Strategien zur Umsetzung der 
Lerninhalte entwickelt werden können. Was wiederum zu beachten ist und etwas 
widersprüchlich zur Bewertung der Aussagen steht, sind die offenen Antworten, bei 
welchen sich immerhin 30 Personen gewünscht hätten, dass das Training 
praxisbezogener aufgebaut gewesen wäre. Dies lässt sich dadurch erklären, dass 
sich das Training inhaltlich ganz klar auf die Haupttätigkeit der Teilnehmenden 
bezogen hat: die Telefonie mit den Kunden. Somit lässt sich anhand der gestellten 
Aussagen nicht bestreiten, dass das Training praxisnah war. Aber trotzdem wurden 
die vermittelten Inhalte sehr allgemein gehalten. Die Teilnehmenden kommen aus 
unterschiedlichen Bereichen. Einige sind eher mit Beschwerden, andere mit 
Kündigungen oder dem Lösen von komplexen technischen Anliegen konfrontiert. 
Auf diese spezifischen Situationen und die dazu benötigten 
Kommunikationswerkzeuge wurde nicht oder nur sehr oberflächlich eingegangen. 
Unterstützt wird diese Annahme ebenfalls durch die offenen Antworten, in welchen 
15 Personen sich gewünscht hätten, dass das Training zielgruppenorientierter 
aufgebaut gewesen wäre. 
Ebenfalls gestützt wird die Vermutung, dass die Inhalte zu wenig spezifisch 
ausgerichtet gewesen waren, dadurch, dass die Skala „Anwendung in der Praxis“ 
den tiefsten Mittelwert mit 3.7 ausweist. 27 % haben die Aussagen negativ bewertet.  
34 % finden, sie wenden das im Training Gelernte nur teilweise in der Praxis an. 
Somit scheinen doch einige Teilnehmende die Inhalte zwar sinnvoll aber doch für 
sie persönlich nicht, oder nur teilweise als relevant empfunden zu haben und es hat 
dem entsprechend keinen oder nur ein geringer Transfer in die Praxis 
stattgefunden. 
Diese Werte sind sehr relevant, da sie den effektiven Transfer beschreiben und 
somit evaluieren, wie viel von den Trainingsinhalten anhand Kirkpatricks 4-Stufen-
Modell (vgl. Höft, 2006, Braun, 2010, Kauffeld, 2010), auf der Stufe 3 „Verhalten“ 
umgesetzt werden konnte. 
Die Skala mit den meisten positiven Zustimmungen ist die Trainee-Charakteristika-
Skala, mit einem Mittelwert von 5. In der Literatur wird immer wieder darauf 
hingewiesen, dass die persönlichen Einstellungen und Fähigkeiten der 
Teilnehmenden, sowie deren Selbstwirksamkeitserwartung, in Bezug auf die 
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persönlichen Möglichkeiten und die Trainingsinhalte eine wichtige Rolle spielen. 
Diese beeinflussen, ob nach dem Training ein Transferversuch gestartet wird (vgl. 
Kauffeld, 2010). Bei der Befragung gab nur ein Prozent an, dass die 
Trainingsinhalte nur teilweise leicht verständlich waren. Die grosse Mehrheit fand 
diese leicht verständlich. Auch der vorhandenen Selbstwirksamkeit, dem Glauben 
daran, die Inhalte aus dem Training in die Praxis transferieren zu können, stimmten 
alle bis auf drei Personen zu. Diese Werte lassen die Frage aufkommen, ob, und 
wenn ja, inwiefern die soziale Erwünschtheit die Teilnehmenden beeinflusst hat. 
Dies weist aus, ob die Fragen wahrheitsgetreu beantwortet wurden. Beeinflusst 
haben könnte die Teilnehmenden das Wissen, dass die Umfrage aus 
systemtechnischen Gründen nicht komplett anonym war. Dies könnte dazu geführt 
haben, dass sie sich aus Angst vor Sanktionen nicht getraut haben, zuzugeben, 
dass sie zum Teil überfordert waren. 
Bei den vier Skalen, welche die Transferfaktoren im Arbeitsumfeld erfragen, sind die 
Antworten relativ breit gestreut. Seyler, Holton, Bates, Burnett und Carvalho (1998) 
konnten einen Zusammenhang dieser Faktoren mit der Transfermotivation 
nachweisen, was bedeutet, dass diese einen grossen Einfluss darauf haben, ob 
eine Verhaltensänderung nachhaltig erreicht werden kann.  
So wird die Unterstützung der Arbeitskollegen zwar von der Mehrheit als 
unterstützend empfunden, aber 45 % finden, dass dies nur teilweise so ist. Die 
Skala wird mit einem Mittelwert von 4.1. am zweittiefsten bewertet. Spannend ist 
hier, dass das Item „Bei mir im Team wird das Training belächelt“ von immerhin  
35 % als zustimmend empfunden wird. Dies widerspricht den positiven Reaktionen 
auf das Training. Hier scheinen Fremd- und Selbstbild nicht übereinzustimmen. 
Vielleicht entspricht es auch den Teamkonventionen, dass ein Verhaltenstraining als 
nicht so wichtig, oder nicht so ernst zu nehmend angeschaut wird. Auf alle Fälle 
zeigt dieser Faktor Optimierungspotential, da die Unterstützung nicht überall 
gegeben scheint.  
Positiv fällt auf, dass die Unterstützung durch die Vorgesetzten, mit einem 
Skalenmittelwert von 4.4 von den meisten als vorhanden empfunden wird. Die 
Teilnehmenden scheinen mehrheitlich in Form von Coachings und Feedbacks eine 
Rückmeldung über ihr Kommunikationsverhalten zu erhalten was ihnen hilft, sich 
regelmässig zu reflektieren und Modifikationen an ihrer Gesprächsführung 
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vorzunehmen. Auch hier etwas kritisch zu hinterfragen ist das Thema der sozialen 
Erwünschtheit. Es ist nicht auszuschliessen, dass von einigen die Annahme 
getroffen wurde, die Vorgesetzten würden Einsicht erhalten in die Befragung und es 
könnten Sanktionen auf sie zukommen, wenn sie diese in negativem Licht 
erscheinen lassen würden.  
Bei der Skala „Organisationale Voraussetzungen“ ist erkennbar, dass den meisten 
Teilnehmenden bekannt war, was die Erwartungen an sie im Zusammenhang mit 
dem Training sind und auch was für Folgen daraus entstehen, positive und 
negative. 80 % gaben an, dass der Vorgesetzte sich mit ihnen nach dem Training 
darüber unterhalten hat, was nun erwartet wird. Diese Zahl unterstützt die 
Aussagen, dass die Betreuung durch die Vorgesetzten als gut und unterstützend 
wahrgenommen worden ist. Trotzdem ist der Skalenmittelwert mit 4.1 relativ tief. Ein 
Grund könnte sein, dass die Teilnehmenden zwar durch die Bekanntheit der 
Trainingsmassnahme im Bereich Operations wussten, worum es ging, trotzdem 
aber zu wenig spezifisch abgeholt worden sind.  
Massgebend dafür, ob ein Transfer überhaupt stattfinden kann, sind die effektiven 
Möglichkeiten zur Umsetzung. Sind diese nicht gegeben, hat dies Einfluss auf die 
Transfermotivation (Solga, 2008). Gemäss Auswertung der Skala (Mittelwert 4.2) 
wird diese unterschiedlich wahrgenommen. Mit 41 % geben relativ viel Befragte an, 
dass die Möglichkeiten nur teilweise gegeben sind. Mit 51 % sagt die Mehrheit aus, 
dass sie dermassen von ihrer täglichen Arbeit eingenommen waren, dass sie sich 
nicht, oder nur teilweise mit dem Praxistransfer befassen konnten. Daraus lässt sich 
schliessen, dass die Ressourcen knapp sind. Unter den gegebenen Umständen ist 
es schwierig, eine Nachhaltigkeit in Bezug auf die neu gelernten Verhaltensweisen 
zu generieren. 
6.2 Kennzahlen 
In diesem Kapitel werden die Kennzahlen gedeutet und noch detaillierter 
beschrieben. Eine allgemeine Aussage kann getroffen werden, dass sämtliche 
Kursteilnehmende sich acht Wochen nach dem Seminar in der Effizienz der 
Gesprächsführung gesteigert haben. Die Gesprächslaufzeiten sind im Durchschnitt 
um 63 Sekunden gesenkt worden. Dies deutet darauf hin, dass erreicht werden 
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konnte, dass die Strukturierung der Kundengespräche und die Lösungsfindung 
anders ausgerichtet wurde. Somit konnte ein positives Erlebnis sowohl für die 
Mitarbeitenden, wie auch für die Kunden erzielt werden. Betreffend den 
Qualitätswerten, das heisst der Inhalt der Gespräche, konnte jedoch keine 
Verbesserung erreicht werden. Die Qualitätskennzahl nimmt zwar vier Wochen 
nach dem Kurs um 1 % zu, jedoch nach acht Wochen wieder um 1 % ab. Dies 
deutet darauf hin, dass gesamtheitlich gesehen keine Verbesserung durch das 
Shine Gesprächsführungstrainings erzielt werden konnte. Ein Rückschluss liegt 
nahe, dass eine Verhaltensänderung in der Methodik der Gesprächsführung sehr 
schnell erzielt werden kann, jedoch eine Verhaltensänderung aus qualitativer Sicht 
nicht. Hier kann zusätzlich der Schluss gezogen werden, dass die Inhalte des 
Trainings nicht gleichwertig gewichtet wurden. Die Teilnehmenden haben die 
Reduktion ihrer Gesprächslaufzeit als wichtigstes Element für sich mitgenommen 
und die qualitativen Aspekte als geringer eingeschätzt. Aus dem betrieblichen 
Blickwinkel betrachtet, macht dies durchaus Sinn, da die Mitarbeitenden immer 
wieder an der Kennzahl AHT gemessen werden und diese in der Evaluation der 
Mitarbeitenden eine starke Gewichtung seitens Vorgesetzten hat. Bei der 
Kontrollgruppe, welche im gleichen Zeitraum gemessen wurde, kann festgestellt 
werden, dass die Qualitätskennzahlen steigen. Dies kann durch unterschiedliche 
Faktoren beeinflusst sein. Einer derjenigen ist, dass die Gesprächsführungsstruktur 
zweitrangig ist und die Gewichtung mehr auf den Qualitätsaspekt gelegt wird.  
Die Autoren haben die stärksten Verbesserungen anhand der Skalen aufgelistet.  
 Positive Reaktion auf das Training 
Es konnte eine starke Verbesserung in der Gesprächslaufzeit von 61 
Sekunden und eine Qualitätszunahme von 2 % in der Kundenbewertung 
der Gespräche erzielt werden. 
 
 Anwendung in der Praxis 
Es konnte eine starke Verbesserung in der Gesprächslaufzeit acht 
Wochen nach dem Training von 69 Sekunden und eine Qualitätszunahme 
von 4% in der Bewertung aus Sicht des Kunden erzielt werden. Somit 
kann aufgezeigt werden, dass die Personen, welche Trainingsinhalte in 
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den Arbeitsalltag transferiert haben, auch eine Leistungsverbesserung 
erreichen konnten. 
 
 
 Transferdesign 
Eine starke Verbesserung der Gesprächslaufzeit von 64 Sekunden konnte 
gemessen werden und die Qualität wurde stabil beibehalten bei einem 
Wert von 21 %. 
 
 Unterstützung durch den Vorgesetzten 
Eine starke Verbesserung konnte gemessen werden in der Reduktion der 
Gesprächslaufzeit von 153 Sekunden mit einer Stabilität des 
Qualitätswertes NPS auf 19 %. 
 
Ausgehend von diesen vier Skalen kann daraus der Schluss gezogen werden, dass 
für zukünftige Seminare eine Gewichtung gelegt werden kann auf diese 
Transferfaktoren für die Trainings und Seminargestaltung. 
 
Insgesamt ist deutlich zu sehen, dass generell vier Wochen nach dem Seminar die 
Teilnehmenden sich immer stark verbessert haben in den Gesprächslaufzeiten. 
Dies deutet darauf hin, dass die Thematik noch allzeit präsent ist und auch durch 
Arbeitskollegen und Führungspersonen angesprochen und begleitet wird. Jedoch 
sehen die Autoren eine Nivellierung acht Wochen nach dem Seminar und dies 
deutet darauf hin, dass die Teilnehmenden sich zwar verbessert haben, aber die 
Wirkung nachlässt. Die Autoren dieser Untersuchung ziehen daraus den Schluss, 
dass die Wichtigkeit nicht nur auf die Inhalte und die Seminargestaltung gelegt 
werden sollen, sondern auch auf die langfristige Begleitung in der Praxis. Über 
mögliche Massnahmen wird im nächsten Kapitel ausführlicher eingegangen. 
Betreffend den Qualitätswerten konnte gesamtheitlich keine Verbesserung 
festgestellt werden.  
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6.3 Konklusion der Ergebnisse 
In Bezug auf die Fragestellungen dieser Arbeit konnten folgende Erkenntnisse 
gewonnen werden:  
- Bringt das SHINE Kommunikationstraining einen Erfolg in der Gesprächsführung 
der Mitarbeitenden. Lässt sich dieser durch die firmenrelevanten Kennzahlen 
wirtschaftlich ausweisen?  
Diese Frage kann mit partiell beantwortet werden. Die AHT verbesserte sich nach 
dem Training merklich. Der Wert war zwei Monate nach dem Training immer noch 
deutlich tiefer als vor der Massnahme. Mit durchschnittlich 63 Sekunden, also über 
eine Minute kürzere Gesprächslaufzeit, wurde dieses Ziel deutlich erreicht.  
Die zweite wichtige Kennzahl, der NPS Wert, ist gesamthaft nach den ersten vier 
Wochen ebenfalls um ein Prozent gestiegen, aber anschliessend wieder gesunken. 
Bei diesem Wert lässt sich keinen deutlichen Einfluss nachweisen. Vor allem die 
hohe Steigerung des NPS bei der Kontrollgruppe während den Messzeitpunkten 
lässt darauf schliessen, dass bei dieser Kennzahl noch andere wichtige Faktoren 
ausschlaggebend sind, welche diesen Wert beeinflussen. 
- Was sind unterstützende Faktoren für den Transfererfolg und für die 
Anwendbarkeit der Kommunikationstechniken, welche sich die Teilnehmenden im 
Seminar angeeignet haben: 
Anhand der Umfrageergebnisse konnte aufgezeigt werden, welche Faktoren 
besonders unterstützend gewirkt haben und welche weniger. Die Skalen mit den 
tiefsten Werten, also diejenigen, welche am wenigsten unterstützend gewirkt haben, 
sind diejenigen aus dem Arbeitsumfeld sowie die Umsetzung in die Praxis. Das ist 
eine konkrete und hilfreiche Erkenntnis, welche dem Sunrise Academy Training 
Team einen Anhaltspunkt gibt, um zukünftige Trainingsmassnahmen noch 
effizienter zu gestalten. 
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6.4 Kritische Reflexion  
Die Autoren haben festgestellt, dass es bei einer solchen Evaluation, wie sie in 
dieser Arbeit beschrieben ist, einige Hindernisse und Grenzen gibt. Nachfolgend 
sind diese aufgelistet: 
 Technik: Beide für diese Arbeit benutzten Systeme, zum einen das LMS 
für die Befragung, zum anderen das Qlikview für die Datenauswertung, 
haben die Autoren viel Zeit und Aufwand gekostet. Die Systeme sind 
kompliziert und nicht einfach zu bedienen. Es benötigt sehr gute 
Systemkenntnisse, um damit Arbeiten und Resultate erzielen zu können. 
Es wurde bewusst, wie stark abhängig die Evaluation und die daraus 
hervorgehenden Ergebnisse von den Systemen sind. Es braucht die 
Voraussetzung, dass diese zum richtigen Zeitpunkt technisch korrekt 
funktionieren.  
Zudem bedingte dies eine Zusammenarbeit mit den Systemspezialisten, 
um die Umfrage einzupflegen und das Erlernen der Bedienung von 
Qlikview. Was ebenfalls auffällt ist, dass die Systeme Grenzen in den 
Möglichkeiten zur Datenziehung und Bearbeitung haben. Nicht immer hat 
alles genau so funktioniert, wie sich das die Autoren wünschten. 
 
 Schichtplanung: Bei der Zusammenarbeit mit dem Contact Center ist ein 
wichtiger Faktor, welcher zu beachten war, die Schichtplanung der 
Mitarbeitenden. Diese wird Wochen voraus geplant. So musste beachtet 
werden, dass die 15 Minuten, welche für die Umfrage benötigt wurden, für 
alle Mitarbeitenden rechtzeitig bei der Schichtplanung eingeplant wurden. 
Während der Befragung bestand fortlaufend die Gefahr, dass diese 
gestrichen werden konnte. Dies wäre zum Beispiel der Fall gewesen, 
wenn viel mehr Kunden als erwartet in diesem Zeitraum angerufen hätten. 
Kunden haben immer die erste Priorität, so dass alle anderen geplanten 
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Aktivitäten in einem solchen Fall unterbrochen werden. Aufgrund der 
Langfristigkeit der Planung hätte dann die erneute Durchführung erst zwei 
Monate später stattfinden können. Eine Erkenntnis, die daraus gezogen 
werden kann ist, dass Trainingsevaluationen in einem wirtschaftlich 
orientierten Unternehmen keine Priorität haben. Daher ist es wichtig, 
diese sehr gut in den Arbeitsalltag einzubetten, den Nutzen aufzuzeigen 
und zu beachten, dass sie so wenig Zeit wie möglich von den 
Teilnehmenden in Anspruch nimmt. 
 
 Verfügbare Zahlen: Erst bei der Datenauswertung der firmeninternen 
Kennzahlen, welche nach der Umfrage durchgeführt wurde, ist 
aufgefallen, dass bei vielen Teilnehmenden gar nicht genügend 
Datensätze zur Verfügung standen. Diese mussten aus der 
Gesamtauswertung von den Autoren ausgeschlossen werden. Dies war 
vorher nicht bekannt und es ist bis heute nicht ganz transparent, warum 
diese Lücken in den firmeninternen Datensätzen aufgetreten sind. Für 
eine nächste Evaluation ist es essentiell, im Voraus abzuklären, ob alle 
benötigten Daten auch in sinnvoller Menge abrufbar sind. 
 
 Evaluationsinstrumente: Bei der Durchsicht der aktuellen Literatur 
wurde bewusst, dass es sehr wenige Instrumente gibt, welche sich für 
eine Trainingsevaluation auf der Stufe „Verhalten“ nach Kirkpatricks 4-
Stufen-Modell (vgl. Höft, 2006, Braun, 2010, Kauffeld, 2010) eignen. Zur 
Verfügung stand einzig der GLTSI (Kauffeld, Bates, Holton und Müller, 
2008). Bei diesem Fragebogen sind teilweise die Items sehr kompliziert 
formuliert. Dies war für die Befragung durch die Autoren nicht 
zielgruppengerecht. Gezeigt hat sich dies in dem Pretest. Ursprünglich 
wurden die Items zur Selbstwirksamkeit übernommen aus dem GLTSI, 
das Feedback dazu, war jedoch, dass diese Items nicht verständlich 
seien. Es wurde den Autoren empfohlen diese umzuformulieren. Dies 
zeigt, dass wenn man auf der Stufe Verhalten evaluieren möchte, eigene 
Instrumente erstellt werden müssen. Zum einen kostet dies viel Zeit und 
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Ressourcen, zum anderen ist die Einhaltung der Gütekriterien wie 
Reliabilität und Validität nicht gewährleistet (vgl. Rauchfleisch, 2005).  
 
 
 Eigene Rolle: Was die Umfrageergebnisse beeinflusst haben könnte, 
sind die Evaluatoren dieser Arbeit selber. Sie sind im Tagesgeschäft auch 
als Lehrpersonen tätig. Das Gesprächsführungstraining wurde zwar nicht 
von ihnen selber geschult, die Autoren sind jedoch bei den meisten 
Mitarbeitenden bekannt. Dies könnte beeinflussen, wie die Befragung 
ausgefüllt wurde. Je nachdem, ob einem die Person oder auch die 
Abteilung Sunrise Academy Training sympathisch ist, kann dies das 
Engagement und die Ernsthaftigkeit, mit welcher die Teilnehmenden die 
Umfrage ausfüllen, beeinflussen. 
Abschliessend zur Reflexion ist zu sagen, dass die ganze Evaluation im 
Arbeitsumfeld als sehr positiv wahrgenommen wurde. Die Personen, welche 
miteinbezogen wurden oder Einsicht in den Evaluationsprozess hatten, haben 
diesen unterstützt. Sämtliche Beteiligte, sei dies aus dem Sunrise Academy 
Trainingsteam, aus der Planung oder aus der operativen Linie, haben grosses 
Interesse an dem Thema Trainingsevaluation gezeigt. Deren Wert und Nützlichkeit 
konnte sehr gut nachvollzogen werden. 
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7 Ausblick und Fazit 
Im folgenden Kapitel wird von den Autoren Stellung bezogen, welche Massnahmen 
und Handlungsempfehlungen aus der Wirkungsanalyse gezogen werden können. 
Anhand der beschriebenen Skalen im Kapitel 6.2 können folgende vier 
Massnahmen abgeleitet werden. 
 
1. Anwendung in der Praxis:  
Es soll künftig darauf geschaut werden, dass die Anwendung des Gelernten 
nach der Schulungsmassnahme noch stärker durch die Arbeitsumgebung 
gefördert und betreut wird. Zum Beispiel könnten konkrete Übungsfenster für 
die Mitarbeitenden eingeplant werden, in welchen spezifisch das neu erlernte 
Wissen angewendet werden kann. Zudem empfiehlt es sich, die 
Unterstützung durch die Arbeitskollegen zu fördern. So können moderierte 
Workshops, in welchen gemeinsam der Lerntransfer geübt wird, organisiert 
werden. 
 
2. Die Positive Reaktion auf das Training wurde auch als starker Treiber eruiert. 
Dies bedeutet konkret für das Handlungsfeld, dass weiterhin bei zukünftigen 
Seminaren die spielerische Komponente in die Seminargestaltung 
eingebunden werden soll. Es soll darauf geachtet werden, die 
Wissensvermittlung spannend, interessant und abwechslungsreich 
durchzuführen.  
 
3. Transferdesign wurde aus der Wirksamkeitsanalyse als starker Faktor 
isoliert. Dies bedeutet konkret, dass noch mehr mit Praxisbeispielen und 
allfälligen Szenarien in den Trainings gearbeitet werden soll. Allfällige 
Hindernisse sollen konkret mit den Teilnehmenden besprochen werden und 
im Rahmen des Trainings noch fundierter dargestellt werden.  
Wie die Ergebnisse gezeigt haben, ist ein grosses Optimierungspotential bei 
der Segmentierung der Zielgruppen vorhanden. Es hat sich herausgestellt, 
dass das Training zwar positiv empfunden worden ist, jedoch viele Inhalte 
nicht in die Praxis übertragen wurden. Daher kann bei einer nächsten 
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Massnahme darauf geachtet werden, dass die Inhalte des Trainings mitsamt 
Beispielen und Methodiken auf die verschiedenen Zielgruppen angepasst 
werden. 
 
4. Die Unterstützung durch den Vorgesetzten ist essentiell für eine gelungene 
Transferleistung nach dem Seminar. Dies bedeutet konkret für die Sunrise 
Academy, dass die Vorgesetzten in der Vor- und Nachbereitung der 
Seminare besser eingebunden werden sollen. Die Orientierung und 
Zielvereinbarung mit den Mitarbeitenden ist ein zentraler Bestandteil der 
erfolgreichen Umsetzung im Praxisalltag. 
 
Konkrete Handlungsfelder für die Autoren bestehen zurzeit im Bereich der 
Information. Als erstes setzen die Autoren bei der Orientierung der übrigen 
Teammitglieder in dem Departement Sunrise Academy Training an. Als zweiter 
Schritt wird eine Strategiebesprechung mit der Direktion angestrebt, nach der 
Präsentation der Erkenntnisse dieser Wirksamkeitsanalyse. Und als dritter Schritt 
erfolgt die Umsetzung der Schlüsselfaktoren, welche die grösste Hebelwirkung 
entfalten, für zukünftige Seminare. 
Die Termine mit dem Sunrise Academy Training Team zur Vorstellung und 
Diskussion der Analyse wurden aufgesetzt. Die nächsten Schritte hingegen sind 
noch ausstehend. 
 
7.1 Einschränkungen dieser Arbeit: 
Die Erkenntnisse und Ergebnisse dieser Wirksamkeitsanalyse können nicht 
allgemein auf sämtliche Seminargefässe im Departement Sunrise Academy 
Training gemünzt werden. Diese Form der Wirksamkeitsanalyse lohnt sich im 
Bereich von strategischen Aus- und Weiterbildungsgefässen, welche eine hohe 
Wichtigkeit für die Unternehmung haben, um die Rentabilität sicherzustellen. 
Jedoch wurde mit dieser methodischen Vorgehensweise ein Grundstein für ein 
allfälliges zukünftiges Messungskonzept erstellt, welches immer wieder verwendet 
werden kann, mit leichten Anpassungen und wenig Aufwand. 
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Die Kostenermittlung wurde im Rahmen dieser Arbeit bewusst nicht monetär 
gemessen. Die Autoren haben sich darauf beschränkt die Transfererfolge und 
Verbesserung der Kennzahlen zu messen. Für eine betriebliche Aus- und 
Weiterbildungseinheit ist die Nachhaltigkeit und Effektivität ein zentraler Aspekt. 
Die Verbesserung der Kennzahlen bedeutet für die Firma Sunrise auch eine 
ökonomische Einsparung. Diesen Erfolg monetär auszuweisen liegt jedoch nicht im 
Kompetenzbereich der betrieblichen Aus- und Weiterbildungseinheit. Solche 
Kosten/Nutzen Berechnungen werden von den Finanzeinheiten unter 
Berücksichtigung ganzheitlicher Faktoren gemessen. 
Was das wissenschaftlichen Forschungsfeld betrifft können sich die Autoren auf die 
Wirtschaftlichkeit solcher Analysen stützen. Für die Praxis bedeutet dies in Zukunft 
ein genaueres Augenmerk darauf zu legen, ob es ein strategisch relevantes 
Seminargefäss ist und was die Voraussetzungen zur Zielerreichung sind. Erst, wenn 
dies gegeben ist, kann man in der Praxis eine solche Wirksamkeitsanalyse in 
Betracht ziehen. 
 
Im Sinne von Stufflebeam (2002, S. 264, zitiert nach Künzli) „The most important 
purpose of evaluation is to improve, not to prove”. 
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        Anhang 
 
Anhang 
Anhang A: Informationsversand 
Mail Pretest: 
Hallo Zusammen 
 
Im Rahmen unserer Masterarbeit machen Igor und ich eine 
Wirkungsmessungsanalyse. 
Dafür haben wir einen Fragebogen im LMS erstellt, welcher ab nächsten Montag 
an sämtliche SHINE Teilnehmer rausgeht. 
Genau hier kommt ihr liebe Kollegen ins Spiel. Ihr seid die Vortester um allfällige 
technische und inhaltliche Herausforderungen zu identifizieren und die 
Verständlichkeit der Umfrage zu analysieren. 
 
Wir bitten euch 15 Minuten eurer kostbaren Zeit zu investieren und im LMS unter 
den TODOs SHINE Evaluation durchzuspielen. 
Euch bitten wir auch, diese wahrheitsgetreu auszufüllen. Dadurch erhalten wir 
anschliessend über das gesamte Shine-Training eine umfassende 
Wirkungsmessung aus jeglichen Perspektiven. 
 
Die Umfrage ist angelehnt an einen internationalen gültigen 
Transferwirkungsfragebogen der von der Universität Bochum entwickelt wurde und 
der zurzeit die einzige wissenschaftliche Fundierung darstellt in der 
Transferwirkungsmessung von Trainingsinhalten. Feedbacks sind per Mail als 
Printscreens herzlich Willkommen bis am Donnerstag um 12.00 Uhr. 
 
Vielen herzlichen Dank für eure Zeit und bei Rückfragen zögert nicht uns kurz 
telefonisch zu kontaktieren. 
  
Mail Teamleader:  
Liebe Shine-Absolventin, lieber Shine-Absolvent 
 
Vor einiger Zeit hast du das 2-tägige Shine Training zum Thema „Shine 
Gesprächsführung@Sunrise“ besucht. Wir möchten nun wissen, ob das Training 
auch die Erfolge erzielte, die wir uns davon erhofft haben. 
Dazu führen wir eine Evaluation dieses Trainings durch. Es gibt viele 
Einflussfaktoren, die dazu führen, ob ein Training erfolgreich ist. Um diese zu 
erfahren, haben wir eine Umfrage zusammengestellt, welche an sämtliche 
Teilnehmer des Trainings geht und 49 Fragen beinhaltet. 
 
Bitte stelle sicher, dass deine Leute die Ihnen zugeteilten Timeslots nutzen diese 
Wirkungsmessungsumfrage zu absolvieren und uns ist auch dein Feedback wichtig. 
Darum bitten wir auch dich als Führungskraft an unserer Umfrage teilzunehmen. 
Der Zeitrahmen beläuft sich auf 15 Minuten. Die Umfrage läuft vom 09.11.15 – 
20.11.15 
 
Dich bitten wir auch, diese wahrheitsgetreu auszufüllen. Dadurch erhalten wir 
anschliessend über das gesamte Shine-Training eine umfassende 
Wirkungsmessung aus jeglichen Perspektiven. 
Die Befragung führen wir im Rahmen unserer Masterarbeit Master of Advanced 
Studies in Ausbildungsmanagement durch. Die Ergebnisse werden dazu dienen, 
zukünftige Trainings zu optimieren und noch bedarfsgerechter zu evaluieren was 
auch du als Führungskraft für Werkzeuge, Inhalte und unterstützende Massnahmen 
brauchst. 
 
Im LMS findest du die Umfrage unter den To Do s. Weitere Instruktionen erhältst 
du direkt in der Umfrage. 
Falls du noch offene Fragen hast, kannst du dich jederzeit telefonisch unter XXX 
Igor oder XXX Christina an uns wenden. 
  
Vielen Dank für deine wertvolle Rückmeldung und Teilnahme. 
 
Deine Sunrise Academy 
 
Christina und Igor 
 
Mail Teilnehmende (Deutsch und Französisch): 
 
Liebe Shine-Absolventin, lieber Shine-Absolvent 
 
Vor einiger Zeit hast du das 2-tägige Shine Training zum 
Thema „Shine Gesprächsführung@Sunrise“ besucht. Wir 
möchten nun wissen, ob das Training auch die Erfolge 
erzielte, die wir uns davon erhofft haben.  
 
Dazu führen wir eine Evaluation dieses Trainings durch. Es 
gibt viele Einflussfaktoren, die dazu führen, ob ein Training 
erfolgreich ist. Um diese zu erfahren, haben wir eine Umfrage 
zusammengestellt, welche an sämtliche Teilnehmer des 
Trainings geht und 49 Fragen beinhaltet. 
Du bist von Incharge für diesen Dienstag, 10.11.15, für 15 
Minuten eingeteilt, um die Befragung im LMS durchzuführen. 
 
Dich bitten wir, diese wahrheitsgetreu auszufüllen. Dadurch erhalten wir 
anschliessend über das gesamte Shine-Training eine umfassende 
Wirkungsmessung. 
Die Befragung führen wir im Rahmen unserer Masterarbeit Master of Advanced 
Studies in Ausbildungsmanagement durch. Die Ergebnisse werden dazu dienen, 
  
zukünftige Trainings zu optimieren und noch bedarfsgerechter zu evaluieren was ihr 
für Werkzeuge, Inhalte und unterstützende Massnahmen braucht. 
 
Im Elearning findest du die Umfrage unter deinen To-Dos: 
 
 
 
Weitere Instruktionen erhältst du direkt in der Umfrage. 
 
Falls du noch offene Fragen hast, kannst du dich jederzeit telefonisch unter XXX 
Igor oder 0767779351 XXX an uns wenden! 
Vielen Dank für deine wertvolle Rückmeldung und Teilnahme! 
 
Deine Sunrise Academy 
 
Igor und Christina 
 
 
 
 
Chère diplômée Shine, cher diplômé Shine,  
 
il y a quelque temps, tu as suivi la formation Shine de deux 
jours sur le thème «Shine: Conduite d’entretien@Sunrise». À 
  
présent, nous voudrions savoir si celle-ci a obtenu les résultats que nous 
escomptions. 
 
Tu es planifié de Incharge pour 15 Min. le 10.11.15 pour compilér le 
questionnaire dans LMS. 
 
Pour cela, nous procédons à une évaluation de cette formation. Les facteurs 
d’influence qui déterminent le succès d’une formation sont nombreux. Pour les 
connaître, nous avons élaboré un sondage comportant 49 questions, que nous 
remettons à tous les participants.  
 
Nous te prions de répondre aux questions en toute sincérité de manière à ce que 
nous obtenions une évaluation détaillée de l’efficacité de l’ensemble de la formation 
Shine sous tous les angles. 
 
Nous réalisons cette enquête dans le cadre de notre travail de maîtrise Master of 
Advanced Studies en gestion de formation. Les résultats serviront à optimiser les 
futures formations et à évaluer encore plus précisément tes besoins, en tant que 
cadre dirigeant, en matière d’outils, de contenus et de mesures de soutien. 
 
Dans l’e-learning, le sondage se trouve sous:  
 
Tu recevras d’autres instructions directement dans le sondage. 
Si tu as d’autres questions, tu peux joindre à tout moment par téléphone Igor au 
XXX ou Christina au XXX! 
 
  
Merci beaucoup pour ton précieux feed-back et ta participation! 
 
Ta Sunrise Academy 
Christina et Igor 
 
  
  
Anhang B: Printscreens Onlinebefragung 
 
 
 
Zu beachten: Aufgrund des Exportes aus dem Online-Tool wird die 
Fortschrittsanzeige (oben links im weinroten Balken) nicht korrekt angezeigt. 
Korrkterweise müsste es heissen: Frage 1/49; Frage 2/49 etc. 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
        Anhang 
 
Anhang C: Skalen und Items der Befragung 
 
Skala 
 
Positive Reaktion auf das Training PRT 
Das Training hat mir Spass gemacht. J’ai eu plaisir à participer à la formation. 
Ich fand die Trainingsinhalte nützlich. J’ai trouvé les contenus de la formation utiles. 
Das Training hat mir aufgezeigt, wie ich meine Arbeit noch besser machen 
kann. 
La formation m’a montré comment améliorer davantage encore 
mon travail. 
Ich würde sehr gerne an weiteren Trainings mit ähnlichen Inhalten 
teilnehmen. 
Je participerais volontiers à d’autres formations avec des 
contenus similaires. 
Nach dem Training konnte ich es kaum erwarten, das neu Gelernte 
auszuprobieren. 
Après la formation, j’étais impatient(e) de mettre ce que j’avais 
appris en pratique. 
Anwendung in der Praxis AIP 
Ich habe im Training Kenntnisse erworben, die ich nun in meiner täglichen 
Arbeit nutze. 
Pendant la formation, j’ai acquis des connaissances que j’utilise 
maintenant dans mon travail quotidien. 
Seit dem Training fällt es mir einfacher als zuvor, mit den Kunden zu 
kommunizieren. 
Depuis la formation, j’arrive plus facilement à communiquer 
avec les clients qu’auparavant. 
Meine Arbeit hat sich durch das Training verbessert. La formation m’a permis d’améliorer mon travail. 
Ich habe nun ein grösseres Repertoire an Kommunikationswerkzeugen als 
vorher. 
Mon répertoire d’outils de communication est désormais plus 
fourni qu’auparavant. 
Ich hätte mir mehr Inhalte gewünscht, die mich persönlich im Arbeitsalltag 
unterstützen. 
J’aurais aimé que la formation comporte davantage de contenus 
utiles pour mon travail quotidien. 
Transferdesign TD 
Wir haben im Training anhand von praxisnahen Beispielen geübt. 
Pendant la formation, nous nous sommes exercés à l’aide 
d’exemples pratiques. 
Im Training wurde mir aufgezeigt, wie ich das Gelernte in meinen 
Arbeitsalltag integrieren kann. 
Pendant la formation, on m’a montré comment mettre ce que 
j’avais appris en pratique dans mon travail quotidien. 
  
Die Trainingsatmosphäre empfand ich insgesamt als sehr angenehm 
(Trainer, Gruppenzusammensetzung, Räumlichkeiten). 
J’ai trouvé l’ambiance générale de la formation très agréable 
(formateur, composition du groupe, locaux). 
Wir haben im Training besprochen, wo mögliche Hindernisse bei der 
Umsetzung der Inhalte entstehen und wie ich diese umgehen kann. 
Pendant la formation, nous avons discuté des obstacles qui 
pouvaient survenir lors de la mise en pratique des contenus et 
de la manière de les éliminer. 
Die im Training besprochenen Inhalte kommen auch in meinen realen 
Kundengesprächen vor. 
Je retrouve les contenus abordés pendant la formation lors de 
mes véritables entretiens avec les clients. 
Trainee-Charakteristika TCH 
Ich habe nicht alle Inhalte des Trainings verstanden. Je n’arrivais pas toujours à suivre la formation. 
Die Inhalte des Trainings waren für mich leicht verständlich. J’ai trouvé les contenus de la formation faciles à comprendre. 
Ich empfinde es als wichtig, meine Kommunikationsfähigkeit zu 
verbessern. 
Je trouve qu’il est important d’améliorer mes compétences de 
communication. 
Ich empfinde die Trainings bei Sunrise generell als nicht praxisrelevant. 
Je trouve que les formations de Sunrise n’ont généralement pas 
d’intérêt pratique. 
Die Trainings, welche ich bei Sunrise erhalte, sind immer sehr hilfreich für 
mich. 
Les formations que j'effectue chez Sunrise me sont toujours très 
utiles. 
Ich bin allgemein überzeugt, dass ich Schwierigkeiten die mich hindern, 
neu Gelerntes im Arbeitsalltag anwenden zu können, überwinden kann. 
De manière générale, je suis convaincu(e) de pouvoir surmonter 
les difficultés susceptibles de m’empêcher d’appliquer ce que 
j’ai appris dans mon travail quotidien. 
Ich habe grosses Vertrauen darin, dass, wenn ich neue Dinge lerne, ich 
diese auch in meinen Arbeitsalltag einbauen kann. 
Je suis très confiant(e) quant à ma capacité à intégrer les 
nouvelles choses que j’apprends dans mon travail quotidien. 
Ich traue mir generell zu, dass wenn ich etwas in einem Training lerne, ich 
das in meinem Arbeitsalltag einsetzen kann. 
De manière générale, je me sens capable de mettre en pratique 
dans mon travail quotidien ce que j’apprends lors d’une 
formation. 
Persönliche Daten 
 
Geschlecht Sexe 
Wie lange arbeitest du bereits bei Sunrise (Jahre/Mt.) Depuis combien de temps travailles-tu pour Sunrise? 
Wie lange arbeitest du bereits im Bereich Kundenservice? 
Depuis combien de temps travailles-tu au sein du Service 
clients? 
  
Wie alt bist du? Quel âge as-tu? 
Wie viele Trainings zum Thema Kommunikation hast du in den letzten 5 
Jahren besucht (egal, ob bei Sunrise oder anderswo) 
Combien de formations sur le thème de la communication as-tu 
suivies au cours des cinq dernières années (chez Sunrise ou 
ailleurs)? 
Was hättest du zusätzlich benötigt, um die Trainingsinhalte noch besser 
umsetzen zu können? 
Que t’aurait-il fallu de plus pour pouvoir mettre les contenus de 
la formation encore mieux en pratique? 
Unterstützung durch Arbeitskollegen UA 
Meine Arbeitskollegen und ich haben nach dem Training darüber 
gesprochen, wie wir die Trainingsinhalte für unsere tägliche Arbeit nützen 
können. 
Après la formation, mes collègues de travail et moi avons 
discuté de la manière d’utiliser les contenus de la formation 
pour notre travail quotidien. 
Ich tausche mich mit meinen Arbeitskollegen darüber aus, wie ich meine 
Kundenkommunikation verbessern kann. 
Je discute avec mes collègues de travail de la manière dont je 
peux améliorer ma communication avec les clients. 
Meine Arbeitskollegen haben kein Interesse daran, die Trainingsinhalte 
auch im Arbeitsalltag anzuwenden. 
Mes collègues de travail ne sont pas intéressés à appliquer les 
contenus de la formation dans leur travail quotidien. 
Bei mir im Team wird das Training belächelt. Au sein de mon équipe, la formation fait sourire. 
Meine Arbeitskollegen erledigen ihre Arbeitsaufgaben gerne so, wie sie es 
immer gemacht haben, anstatt neue Wege auszuprobieren, die im 
Training gelernt wurden. 
Mes collègues préfèrent exécuter leur travail comme ils l’ont 
toujours fait plutôt que d’essayer les nouvelles méthodes 
apprises pendant la formation. 
Unterstützung durch Vorgesetzte UV 
Von meinem Vorgesetzten erhalte ich regelmässig mündliche 
Rückmeldungen darüber, wie er meine Kundenkommunikation beurteilt. 
Mon supérieur me donne régulièrement un feed-back oral sur 
ma communication avec les clients. 
Ich erhalte regelmässige Coachings, in welchen mit mir zusammen 
angeschaut wird, wie die Trainingsinhalte im Arbeitsalltag umsetzbar sind. 
Je reçois régulièrement des coachings lors desquels mon 
supérieur m’aide à mettre les contenus de la formation en 
pratique dans mon travail quotidien. 
Mein Vorgesetzter unterstützt mich dabei, die Trainingsinhalte in meinen 
Arbeitsalltag zu integrieren. 
Mon supérieur m’aide à intégrer les contenus de la formation 
dans mon travail quotidien. 
Mein Vorgesetzter hat sich mir gegenüber positiv zu dem Training und 
dessen Inhalte geäussert. 
Mon supérieur m’a dit du bien de la formation et de ses 
contenus. 
  
Wenn ich etwas besonders gut mache, sagt mir dies mein Vorgesetzter 
auch. 
Mon supérieur me fait savoir quand je fais du bon travail. 
Organisationale Voraussetzung zur Umsetzung 
OVU 
Mir war nicht klar, was ich nach dem Training anders machen soll als 
vorher 
Je n’ai pas compris clairement ce que je devais faire 
différemment après la formation. 
Mein Vorgesetzter hat nach dem Training mit mir darüber gesprochen, 
was er nun hinsichtlich des Trainings von mir erwartet. 
Après la formation, mon supérieur m’a dit ce qu’il attendait 
désormais de moi. 
Ich wusste bereits vor dem Training, was mich im Training erwartet. 
Avant la formation, je savais déjà à quoi m’attendre pendant 
celle-ci. 
Wenn ich die Trainingsinhalte nicht in den Arbeitsalltag integriere, wird 
sich dies auf mich negativ auswirken. 
Si je n’intègre pas les contenus de la formation dans mon travail 
quotidien, cela aura un impact négatif sur moi. 
Bei Umsetzung der Trainingsinhalte im Arbeitsalltag habe ich einen 
Mehrwert davon. 
Mettre les contenus de la formation en pratique dans mon 
travail quotidien représente un atout pour moi. 
Möglichkeit zur Umsetzung MU 
Nach dem Training war ich so von meiner täglichen Arbeit eingenommen, 
dass ich nicht dazu gekommen bin, mich mit der Umsetzung der 
Trainingsinhalte zu befassen. 
Après la formation, j’étais tellement pris(e) par mon travail 
quotidien que je n’ai pas trouvé le temps de mettre les contenus 
de la formation en pratique. 
Ich habe genügend Spielraum, mich auch während der Arbeit damit 
auseinanderzusetzen, wie ich die Trainingsinhalte für mich persönlich 
nützen kann. 
Je dispose de suffisamment de marge de manœuvre pour 
réfléchir également pendant mon travail à la manière de tirer 
parti personnellement des contenus de la formation. 
In meinem Arbeitsumfeld wird grossen Wert darauf gelegt, dass in 
Trainings neu gelernte Inhalte auch am Arbeitsplatz geübt und 
angewendet werden können. 
Dans mon environnement de travail, on accorde une grande 
valeur au fait que les nouveaux contenus appris pendant les 
formations soient exercés et appliqués sur le lieu de travail. 
Ich weiss genau, woher ich Unterstützung erhalte, wenn ich nachträglich 
Fragen zu den Trainingsinhalten habe. 
Je sais précisément où demander de l’aide si j’ai des questions 
sur les contenus de la formation après coup. 
Alle benötigten Informationen zu den Trainingsinhalten sind verfügbar. 
Toutes les informations nécessaires sur les contenus de la 
formation sont disponibles. 
        Anhang 
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Anhang E: Selbständigkeits-und Herausgabeerklärung  
 
MAS-Arbeit:  
im Studiengang:  
 
Selbständigkeitserklärung Studierende  
 
Erklärung der MAS-Studierenden Igor Pondini und Christina Giesser  
 
Wir erklären hiermit, dass wir die vorliegende Arbeit selbständig und ohne Benutzung anderer als der 
angegebenen Hilfsmittel angefertigt haben. Alle wörtlichen oder sinngemäss verwendeten 
Gedanken, Aussagen und Argumente sind unter Angabe der Quellen (einschliesslich elektronischer 
Medien) kenntlich gemacht. Die vorliegende Arbeit oder Auszüge daraus wurden in keiner anderen 
Prüfung vorgelegt.  
 
 
.............................................................................................................. 
(Ort, Datum) (Unterschrift des Verfassenden 1)  
 
 
.............................................................................................................. 
(Ort, Datum) (Unterschrift des Verfassenden 1)  
 
 
Die MAS Arbeiten sind grundsätzlich öffentlich zugänglich. In begründeten Fällen können Einschrän-
kungen der Herausgabe festgelegt werden.  
In einzelnen Fällen werden die MAS Arbeiten elektronisch auf der ZHAW Internetseite veröffentlicht. 
Diese elektronische Veröffentlichung beinhaltet jedoch keinen rechtlichen Anspruch auf eine 
Publikation.  
 
Herausgabeerklärung Betreuungsperson  
Die vorliegende MAS-Arbeit darf  
 
 Uneingeschränkt herausgegeben werden  
 Nur unter Aufsicht der Betreuungsperson oder der Studiengangleitung eingesehen und nicht 
vervielfältigt werden  
 Nicht herausgegeben werden  
 
 
...............................................................  ........................................................... 
(Ort, Datum)     (Unterschrift der Betreuungsperson) 
  
  
Anhang F: Einverständniserklärung 
Einverständniserklärung für Arbeiten, die im Rahmen von 
Weiterbildungsvorhaben des IAP verfasst werden  
 
Titel der Weiterbildungsarbeit*:  
Verantwortlicher BetreuerIn der Weiterbildungsarbeit:  
 
Email und Telefon BetreuerIn der Weiterbildungsarbeit:  
Kurzbeschreibung der Weiterbildungsarbeit: (1-2 Sätze)  
 
Als TeilnehmerIn der Weiterbildungsarbeit ist es notwendig, dass Sie Ihr Einverständnis geben.  
Bevor Sie unterschreiben, lesen Sie bitte folgende Punkte durch:  
 
- Ich nehme zur Kenntnis, dass ich an einer Weiterbildungsarbeit teilnehme.  
- Meine Daten werden vertraulich behandelt und anonymisiert. Mein Name wird in keiner Publikation 
oder andersartigen Wiedergabe der Ergebnisse erwähnt. Die Weitergabe meiner Daten erfolgt anonym 
mittels eines Codes.  
- Die Daten, welche im Rahmen der Weiterbildungsarbeit über mich erhoben werden, dürfen für weitere 
Auswertungen verwendet werden. Auch für diese weiteren Auswertungen gilt die Zusicherung der 
Anonymität.  
- Ich erkläre hiermit, dass ich über Inhalt und Zweck der Weiterbildungsarbeit informiert worden bin 
(Infoblatt zur Weiterbildungsarbeit).  
- Mir wird eine Kontaktperson angegeben, der ich jederzeit Fragen zur Weiterbildungsarbeit stellen kann. 
- Die Teilnahme an der Weiterbildungsarbeit ist freiwillig. Ich habe das Recht, jederzeit und ohne 
Angaben von Gründen die Teilnahme zu widerrufen, ohne dass mir dadurch Nachteile entstehen.  
- Durch Ihre Unterschrift bestätigen Sie, dass Sie mindestens 18 Jahre alt sind und dass Sie den oben 
genannten Text der Einverständniserklärung gelesen und verstanden haben. Bei minderjährigen 
Teilnehmenden unterschreiben ergänzend die Erziehungsberechtigten.  
 
 
Name und Vorname in Druckschrift: __________________________________  
 
Datum: ____________________ Unterschrift: ___________________________  
 
Name und Vorname in Druckschrift Erziehungsberechtigen (nur bei Teilnehmenden unter 18 Jahren)  
 
Datum: ____________________ Unterschrift: ___________________________  
*Als Weiterbildungsarbeit sind alle Arbeiten gemeint, die im Rahmen eines Master of Advanced Studies (MAS), Diploma 
of Ad-vanced Studies (DAS) oder Certificate of Advanced Studies (CAS) angefertigt wurden. 
